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RESUMEN 
 
El desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad para Diseños y Maderas con 
Estilo tiene el propósito de mejorar la empresa en todos los aspectos que se 
contemplen en el alcance del mismo, así como el impacto indirecto que tiene 
este en la dentro y fuera de ella, para el mismo se realiza un diagnóstico general 
a través de la norma que nos indica que falencias se tienen en cuanto a 
organización documental y requerimientos de calidad, este diagnóstico arroja 
resultados predecibles, poca documentación, falencias en subnumerales 4.1; 
5.1; 6.2; 8.3 y 8.4 los cuales tratan el contexto de la organización, el liderazgo y 
compromiso, los objetivos de calidad y su debida planificación, el diseño y 
desarrollo de los productos, lo cual se expuso en el anteproyecto y formulación 
del problema y por último el control de procesos, productos y servicios para 
asegurar la entrega con calidad al cliente. Consecuente al diagnóstico se inicia 
la documentación para el SGC, lo cual es lo más extenso del desarrollo, pero se 
cumple con la mayoría de requisitos para aspirar a una certificación, dado que a 
través de la documentación se formaliza y estandarizan las políticas, procesos y 
productos de la empresa, se crean manuales de calidad, procesos y 
procedimientos para asegurar la compresión y uso por parte de la empresa. El 
despliegue de herramientas de control estadístico se hace necesario para 
controlar de manera cuantificable los procesos y subprocesos los cuales 
requieran mediciones periódicas o constantes, para ello se utilizaron listas de  
chequeo, Función QFD (Quality Function Deployment), las más utilizadas 
gráficas de control de media y rango o തܺ − ܴ usadas para medir el 
comportamiento de una variable dentro de un proceso, dada la naturaleza de 
manufactura de los subprocesos de corte, recepción de materia prima, etc. Se 
decidió utilizar esta herramienta para detectar posibles cambios o tendencias en 
estos procesos, gráficas de control P fueron utilizadas para medir atributos sobre 
todo cualitativos de los procesos donde es difícil cuantificar el resultado, por lo 
que se califica según criterios y se cuantifican los productos defectuosos. Listas 
de control de posibles defectos y diagrama de causa efecto para el control de la 
producción y tener la trazabilidad sobre un defecto que haya llegado al producto 
terminado. Por último, el diagrama de Pareto se utilizó para medir la causalidad 
de las devoluciones y garantías, analizando todos los datos de las herramientas 
estadísticas tendremos un control y panorama soportado en cifras para medir el 
SGC y sus procesos.  
Para calificar y cuantificar los riesgos y su probabilidad de ocurrencia en la 
empresa, se realizó el procedimiento de gestión del riesgo el cual arrojó un riesgo 
administrativo-comercial en el cuadrante de riesgo alto impacto-probabilidad 
sobre el que se hicieron recomendaciones acerca de su tratamiento. El plan de 
auditoria se desarrolla para el sistema de gestión de calidad con el objetivo de 
mantener control sobre la documentación y requisitos que se deben sostener o 
modificar en el tiempo para el correcto funcionamiento del sistema. Pasando al 
último objetivo específico, el análisis financiero el cual sustentará el proyecto 
hacia la dirección de la empresa en términos financieros, debido a que la 
empresa debe hacer una inversión para implementar el sistema, esta se debe 
recuperar en el tiempo, aparte de comenzar a generar una rentabilidad superior 
a la actual. Los resultados del análisis son buenos, reflejan indicadores positivos 
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bajo los tres posibles escenarios analizados, con lo que se termina el proyecto y 
se deja en manos de la empresa su implementación.  
 
PALABRAS CLAVES 
 
Calidad, sistema de gestión de calidad, procedimiento, proceso, conformidad, 
acciones preventivas, acciones correctivas, control estadístico, auditoria interna, 
registros, documentos. 
 
ABSTRACT 
 
 
 
The development of the Quality Management System for Designs and Timber 
with Style has the purpose of improving the company in all aspects that are 
contemplated in the scope of the same, as well as the indirect impact that this 
has on the inside and outside, For the same is made a general diagnosis through 
the rule that indicates that shortcomings are in terms of documentary organization 
and quality requirements, this diagnosis yields predictable results, little 
documentation, failures in subnumerales 4.1; 5.1; 6.2; 8.3 and 8.4 which deal with 
the organization context, leadership and commitment, quality objectives and their 
proper planning, product design and development, which was discussed in the 
preliminary draft and formulation of the problem and finally the control Processes, 
products and services to Ensure delivery with quality to the customer. Consistent 
with the diagnosis, the documentation for the QMS is initiated, which is the most 
extensive of the development, but the majority of requirements for certification 
are met, since documentation, through the documentation, is formalized and 
standardized. Products of the company, quality manuals, processes and 
procedures are created to ensure the compression and use by the company. The 
deployment of statistical control tools is necessary to control in a quantifiable way 
the processes and subprocesses which require periodic or constant 
measurements, for which we used checklists, QFD function (Quality Function 
Deployment), the most used control charts average and range or X ̅-R used to 
measure the behavior of a variable within a process, given the manufacturing 
nature of the cutting threads, raw material reception, etc. It was decided to use 
this tool to detect possible changes or trends in these processes, P control charts 
were used to measure attributes over all qualitative processes where it is difficult 
to quantify the result, so it is graded according to criteria and quantified defective 
products. Checklists of possible defects and cause-effect diagram for the control 
of production and traceability on a defect that has reached the finished product. 
Finally, the Pareto diagram was used to measure the causality of the returns and 
guarantees, analyzing all the data of the statistical tools we will have a control 
and panorama supported in figures to measure the SGC and its processes. To 
qualify and quantify the risks and their probability of occurrence in the company, 
the risk management procedure was carried out, which resulted in an 
administrative-commercial risk in the high impact-probability risk quadrant where 
recommendations were made about its treatment. The audit plan is developed 
for the quality management system to maintain control over the documentation 
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and requirements that must be maintained or modified over time for the correct 
functioning of the system. Moving on to the last specific objective, the financial 
analysis which will support the project towards the management of the company 
in financial terms, because the company must make an investment to implement 
the system, it must be recovered in time, apart from starting to Generate a 
profitability higher than the current one. The results of the analysis are good, 
reflect positive indicators under the three possible scenarios analyzed, which 
ends the project and is left in the hands of the company its implementation. 
 
 
 
KEY WORDS 
 
Quality, Quality Administration System, Procedure, Process, Pursuant, 
Preventive Actions, Corrective Actions, Internal Audit, Records, Documents. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
El presente proyecto pensado para el desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad en Diseños y Maderas con estilo pretende otorgar a la empresa y el 
lector un soporte práctico documentado general para la implementación de SGC 
en una empresa manufacturera en este caso de muebles y productos en madera 
que posteriormente son entregados e instalados en oficinas, apartamentos y 
locales comerciales, entre otros.  
 
Desde el diagnóstico hasta el análisis financiero, pasando por la documentación, 
despliegue de herramientas de control estadístico, y una implementación parcial 
o completa a un proceso de la empresa de importancia y el cual abarcara lo que 
en general se tiene en un proceso cualquiera de la empresa.  
 
El lector encontrará en este documento el diagnóstico basado en la norma ISO 
9001 versión 2015, la cual se ha enfocado más a la gestión del riesgo de las 
empresas u organizaciones que decidan implementarla, debido a la tendencia 
de ciertas empresas que han quedado en quiebra o se han declarado insolventes 
pese a haber un tipo de garantía al certificarse en la norma, la de tener mayor 
éxito en el mercado y a nivel competitivo. Anteriormente por no dar una atención 
especial a la gestión del riesgo que asumían las empresas durante su operación 
y funcionamiento, estos riesgos se materializaron y las empresas tuvieron 
problema tras problema hasta llegar a la quiebra.  
  
Por estas razones en este proyecto se prestó especial atención a la gestión del 
riesgo, el control estadístico y al análisis financiero. Dado que anteriormente la 
documentación era el eje principal del sistema, y con ello se descuidaba el 
aspecto cuantitativo. Con el propósito de evitar las situaciones expuestas 
anteriormente.  
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JUSTIFICACIÓN 
 
En Colombia las empresas continuamente han atravesado constantes 
transformaciones causadas tanto por el ámbito interno como externo de la 
empresa. A nivel interno las nuevas teorías administrativas han transformado las 
filosofías organizacionales y la planeación estratégica que aplican tanto pymes 
como grandes empresas dado que se han cambiado paradigmas que ahora 
enfocan todos los esfuerzos de las empresas hacia los clientes, atraer nuevos y 
mantener a los que se tienen, así como satisfacer de la mejor manera sus 
necesidades de consumo, sin perder el objetivo primario de una empresa 
productiva, incrementar sus ingresos y márgenes de ganancia.  
 
La no implementación de estas normas acarrea para la empresa consecuencias 
que pueden ir desde la pérdida de clientes y credibilidad hasta el cierre de la 
misma, la calidad ha sido el eje de desarrollo de las empresas a nivel local y 
global, dado que aporta a las empresas mejoras sustanciales que son visibles 
para todos los actores relacionados con la organización: Proveedores, 
contratistas, trabajadores del sector operativo, administrativo y gerencial así 
como clientes y organismos que evalúan las empresas a fin de emitir conceptos, 
certificaciones o permisos de funcionamiento.  
 
Las ventajas de desarrollar y documentar el Sistema de Gestión de Calidad se 
pueden evidenciar en múltiples aspectos, aportando mejoras en lo económico, 
social, ambiental, operativo y comercial entre otros. Dado que la documentación 
de procedimientos dará a la empresa herramientas para estandarizar su 
funcionamiento operacional, disminuyendo los costos en devoluciones, 
capacitaciones a sus empleados, procedimientos que no aporten valor al 
producto o negocio u otras actividades que se realicen actualmente las cuales 
se pueden optimizar o eliminar según su aporte.  
 
Por lo anterior la propuesta a DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO se basa en 
desarrollar el SGC para que la empresa, formalizando sus políticas, 
procedimientos, instructivos, formatos, funciones por cargo, etc. Además de 
obtener nuevos contratos que se traducen en más ganancias para la empresa, 
sea capaz de ahorrar en estos aspectos, así invertir más servicio y comunicación 
con el cliente, en mejores proveedores, bienestar para sus empleados, 
instrumentos de medición y publicidad para atraer nuevos clientes, atacando 
concretamente causas de los problemas que impiden contrataciones exitosas, 
como se aprecia en la figura 2.  
 
 
La norma que ha sido adoptada a nivel internacional y ha sido el referente para 
la empresas y organizaciones de todo el mundo para la gestión de calidad es la 
norma ISO 9001 y su última versión del año 2015, será la guía base para el 
presente proyecto con el cual se pretende aportar a la organización el desarrollo 
y documentación del Sistema de Gestión de Calidad basado en dicha norma, el 
cual beneficiará la empresa DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO en aspectos 
como la estandarización de los procesos administrativos y  documentales que 
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realiza la empresa en sus actividades diarias, económicamente ya que la 
empresa retendrá sus clientes y obtendrá nuevos contratos gracias a su posible 
certificación que le da un sello de calidad visible a sus clientes que la hace más 
atractiva para los mismos dando mayor sensación de confiabilidad, y por otro 
lado evitando posibles sobrecostos por malos o innecesarios procedimientos, 
devoluciones de productos, costos de servicio y operación estos y otros posibles 
en los que la empresa incurre por no tener un Sistema de Gestión de Calidad 
que le evite y reduzca estos costos de la no implementación de un SGC.  
 
Los beneficios del desarrollo del presente proyecto para la empresa, además de 
los técnicos y económicos anteriormente nombrados llegan a lo social y de 
ambiente laboral ya que estandarizando los procesos y procedimientos se 
reducen los conflictos laborales originados por malos manejos de la información 
o funciones de cada puesto de trabajo. 
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1. GENERALIDADES 
 
1.1 PROBLEMA  
 
1.1.1 Descripción del problema 
 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO tiene como actividad económica la 
fabricación de muebles código CIIU 3110. Actualmente se dedica al diseño, 
fabricación e instalación de muebles para trabajo en oficinas, centros educativos 
adaptación de locales comerciales y líneas para hogares. La organización está 
ubicada en la Carrera 74 A # 71 – 54 en la ciudad de Bogotá D.C. localidad de 
Engativá barrio Boyacá Real (Figura 1), matriculada en la Cámara de Comercio 
con No. 012111048 y Número de Identificación Tributaria NIT. 79.388.077-1 el 
día 5 de septiembre del año 2002. El activo total reportado para el año 2016 ante 
la Cámara de Comercio de Bogotá D.C fue de $477.406.737. 
 
 
Figura  1. Localización DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO 
LOCALIZACIÓN GEOGRAFICA DE LA EMPRESA 
 
 
Fuente: Google Maps, 2016 
 
 
En DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO se atribuye la problemática central a 
la falta de documentación formal para los procesos en general de la empresa, lo 
que incluye políticas de calidad, objetivos y planes de mejora, procedimientos 
para el control de procesos contratados, productos y servicios tercerizados,  así 
como se nota la ausencia de los siete principios de la gestión de la calidad 
(Enfoque al cliente; liderazgo; participación del personal; enfoque basado en 
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procesos; enfoque del sistema para la gestión; mejora continua; enfoque basado 
en hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas) 
los cuales, de estar integrados en el normal funcionamiento de la empresa serían 
de extremo aprovechamiento para la organización puesto que darían bases a la 
solución de problemas que están afectando a la empresa en general, 
especialmente a la parte operativa dado que la falta de documentación dificulta 
el desarrollo de sus funciones en procesos como la evaluación de proveedores, 
nuevos requisitos del producto, no conformidades ni acciones correctivas, 
supervisiones, control o auditorías y revisiones por la dirección. 
 
Por otro lado la problemática se agudizó desde el 2010 ya que fueron 7.811 
empresas las que ya contaban con la certificación de calidad y al año 2013 esta 
cifra aumentó en un en un 41,67% sumando 13.393 (Véase gráfico 1) empresas 
certificadas lo que implica una formalización del sector productivo del país donde 
las empresas que no cuentan con la certificación tienden a ser aisladas por el 
mismo mercado que exige confiabilidad y formalidad de las organizaciones que 
interactúan para ofrecer bienes y servicios a los consumidores.  
 
Gráfico 1. Evolución de empresas con certificación ISO 9001 en Colombia 
Evolución de la certificación ISO 9001 en Colombia 
 
Fuente: Tomado de ISO Survey. 2013. 
Por este comportamiento del sector y su mercado la empresa ha perdido 
contratos, proyectos o licitaciones con clientes importantes en el último año como 
se evidencia en la (Véase tabla 1), que fue hecha con información suministrada 
por la empresa y recopilada por los autores para su respectiva organización y 
análisis. Lo cual ha tenido diferentes causas, entre estas la falta de 
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documentación, el no cumplimiento de requerimientos y falta de comunicación, 
entro otro. Además, expresan que la falta de la certificación en calidad evidencia 
una problemática interna que reduce su confiabilidad en DISEÑOS Y MADERAS 
CON ESTILO y por esta razón deciden contratar a otra empresa que les provea 
el mismo tipo de producto. 
 
 
Tabla 1. Contratos aprobados y no aprobados en el último año. Con motivo de la no contratación 
de la empresa 
PROYECTO CONTRATANTE 
CONTRATADO  
MOTIVO 
SI NO 
Casa Sra. Francesca Anna María Duplat x   N. A 
Edificio E mármol  Miguel Ángel Higuera x   N. A 
Almacenes Attmosferas Obiprosa x   N. A 
Oficinas Deporte s. a 
(NICK) 
Juan Carlos 
Galindo x   N. A 
Almacenes NIKE Andrés Galindo x   N. A 
Hotel Bacata Prabijc Ingenieros   x COSTOS 
Casa Galindo Juan Carlos Galindo x   N. A 
Casa Galindo Andrés Galindo x   N. A 
Oficinas Torre Protierra Av. El dorado   x REQUER. 
Proyecto Hayuelos Constructora OIKOS   x REQUER. 
Hotel Factory Inn AMBIENTTI Constructora   x DOCUM. 
Conjunto residencial 
Antawara 
Ing. Fredy 
Teneros x   N. A 
Sistema integrado de 
transporte  
Libertad Martínez 
y Gabriel Bedoys x   N. A 
Casa Aylagas Camilo Barberi (Prabyc) x   N. A 
Casa Barberi Camilo Barberi (Prabyc) x   N. A 
Hotel Dann Carlton Constructora Conconcreto   x DOCUM. 
Serinmob Ing. William Peralta   x COMUNIC. 
Universidad ECCI Esperanza Moreno x   N. A 
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Auditorio Universidad 
Sergio Arboleda 
Constructora 
Alianza PB x   N. A 
Muebles  Proyectos Platino   x DOCUM. 
Auditorio Universidad 
Católica  
Constructora 
Alianza PB x   N. A 
Apartamentos SOHO 83 Arquitectura María Amaya (Prabyc) x   N. A 
Casa Bernal Bernal Arquitectos  x   N. A 
Andiasistenca AZArquitectura Ingeniero x   N. A 
Programa El Desafío Caracol Televisión    x DOCUM. 
TOTAL  17 8   
Fuente: Autores 2016, A partir de información suministrada por la empresa. 
 
 
Como se aprecia en el gráfico 2, la empresa ha firmado y llevado a cabo un 68% 
de los contratos que ha cotizado para sus clientes, mientras que un 32% no se 
ha concretado debido a distintas causas. Para DISEÑOS Y MADERAS CON 
ESTILO este porcentaje de proyectos firmados es muy bajo, ya que ellos cuentan 
con unas metas del 85% de proyectos aprobados y firmados. Como se muestra 
la tabla 1, la principal causa manifestada por los clientes que los ha llevado a 
tomar la decisión de contratar una empresa diferente.  
 
 
Gráfico 2. Proporción de contratos firmados contra no firmados 
Fuente: Autores, a partir de la tabla 4. 2016 
 
Del gráfico 2 se obtiene la relación de contratos firmados contra no firmados, 
estos últimos representan el 32% de todos los posibles contratos que se pudieron 
haber sido ejecutados, por ello en el gráfico 3 se muestran las causas de la no 
contratación. Cerca de un tercio de todas las negociaciones que comienza la 
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empresa, no culminan exitosamente dejando de percibir las utilidades por la 
realización de estos proyectos y perdiendo clientes frente a la competencia del 
sector.  
 
Gráfico 3. Proporción de causas de no contratación 
 
 
Fuente: Autores, a partir de la tabla 4. 2016 
 
 
En la figura 2 presentada a continuación se han desglosado las causas de los 
principales problemas que perjudican la contratación de la empresa objeto de 
estudio y que a su vez reducen su capacidad de competitividad en el mercado y 
el sector de los muebles hechos a medida y por contrato.  
 
Las principales causas del problema se han adjudicado al diseño de los 
productos, el nivel de servicio y la comunicación hacia los clientes, la escasa 
información documentada que impide la formalización y estandarización de sus 
procedimientos y funciones de empleados entre otros aspectos operacionales, 
incurriendo en costos que perjudican la estabilidad económica de la empresa, se 
ha llegado a las causas de tercer nivel que en profundidad esclarecen las raíces 
del problema, por lo que se pueden establecer posibles soluciones desde lo 
específico hasta lo general, lo que hace el problema más fácil de abordar 
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Figura 2. Diagrama de espina de pescado para una contratación exitosa 
 
Fuente: Autores, Con base en problemáticas de la empresa, 2016  
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1.1.2. Formulación del problema 
 
¿Cómo documentar y estandarizar los procesos de DISEÑOS Y MADERAS CON 
ESTILO, de tal manera que estos garanticen la satisfacción de los clientes y la 
competitividad de la organización en el mercado? 
 
1.2  OBJETIVOS 
 
1.2.1 General 
Desarrollar el Sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de la norma 
ISO 9001:2015 en DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO.  
 
1.2.2 Específicos 
 
 Realizar el diagnóstico de DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO para el 
establecimiento del estado actual de los requerimientos aplicables a la 
norma ISO 9001:2015. 
 Documentar el Sistema de Gestión de Calidad según los requerimientos 
de la norma ISO 9001:2015. 
 Desplegar una o varias herramientas de control estadístico de calidad que 
permita la toma de acciones preventivas y correctivas frente a los 
procesos.  
 Identificar los riesgos de más alta probabilidad de ocurrencia en un 
proceso de la empresa, que permita establecer planes de acción y 
prevención, así como oportunidades de mejora.  
 Implementar un plan de auditoría interna para el sistema de gestión de 
calidad en DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO. 
 Plantear un análisis de costo beneficio que evalúe la viabilidad financiera 
del proyecto. 
 
 
1.3  DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 
 
Este proyecto pretende desarrollar el sistema de gestión de calidad en DISEÑOS 
Y MADERAS CON ESTILO, mediante la realización del diagnóstico del estado 
actual en el que se encuentra, a partir de la elaboración de documentos, el uso 
de herramientas de análisis estadístico e identificación de los procesos 
susceptibles de mejora, teniendo en cuenta los cambios para la presente versión 
de la norma se tendrá en cuenta la gestión tanto del cambio como del riesgo. 
Orientando a organización a la satisfacción del cliente y la mejora continua, 
buscando no implementar sino estructurar el sistema de gestión de calidad según 
la norma ISO 9001: 2015 para su posterior aplicación. 
 
A lo largo del tiempo se podrán encontrar algunas delimitaciones en algunos 
factores fundamentales, como puede ser el tiempo, ya que este es de gran 
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importancia ya que contamos con 20 semanas a partir del momento de 
aprobación del proyecto. Otro factor de gran importancia es el alcance del 
proyecto, ya que la investigación consta del desarrollo del sistema de gestión de 
calidad para el área administrativa y operativa, se iniciará con el diagnóstico de 
la compañía en lo que sea pertinente de la norma ISO 9001:2015, el desarrollo 
de la planeación del sistema de gestión de calidad, la identificación de los 
procesos críticos de calidad, la caracterización de los mismos procesos, diseñar 
herramientas de control estadístico de calidad en el sistema de gestión de 
calidad, documentar el sistema, desarrollar un programa de auditoria, 
seguimiento y control y realizar la evaluación financiera para que la compañía 
decida si le es viable y económicamente atractiva la implementación del sistema 
de gestión de calidad. 
 
1.4 METODOLOGÍA 
 
1.4.1 Tipo de investigación 
 
Para el desarrollo del proyecto en DISEÑOS Y MADERA CON ESTILO se usará 
una metodología investigativa de tipo mixta, la cual combina dos tipos de 
enfoques: Cuantitativo y Cualitativo. Con el propósito de extraer información de 
ambos tipos de variables y través de su análisis obtener resultados más precisos 
que proyecten de la mejor manera posible la situación real de la impresa, y le dé 
al proyecto mayor autenticidad.  
 
1.4.2 Cuadro metodológico 
 
En la realización de este proyecto se ha establecido ciertos parámetros de 
actividades, mediante diferentes técnicas como se muestra en la tabla 2. 
 
Tabla 2. Tabla metodológica 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
 
ACTIVIDADES 
 
METODOLOGÍA 
MECANISMOS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Realizar el 
diagnóstico de 
DISEÑOS Y 
MADERAS CON 
ESTILO para 
determinar el estado 
actual de los 
requerimientos 
aplicables a la 
norma ISO 
9001:2015. 
Realización del 
análisis de la 
metodología que 
tiene la 
organización para 
medición y 
desarrollo de los 
procesos, con sus 
respectivos 
supervisores. 
Con apoyo de la 
gerencia se 
realizará el 
correspondiente 
levantamiento de 
la información 
para contrastarlo 
con los 
requerimientos de 
los numerales de 
la norma ISO 
9001:2015. 
Lista de chequeo. 
Reuniones con 
empleados 
Encuestas 
Entrevistas 
Revisión de 
documentos que 
sean pertinentes al 
objetivo 
Matriz de 
diagnóstico 
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Documentar el 
Sistema de Gestión 
de Calidad según los 
requerimientos de la 
norma ISO 
9001:2015. 
 
Diseño de los 
procedimientos y 
registros 
obligatorios que 
exige la norma. 
Desarrollo 
documentos que 
requiera la 
organización para 
su provecho y su 
conforme utilidad. 
Estructuración de 
los documentos y 
registros 
conforme a lo 
exigido por la 
norma ISO 
9001:2015 y a las 
necesidades que 
presente la 
organización. 
Revisión de 
documentos 
Reuniones con la 
gerencia 
Charlas con los 
operarios y jefes 
de producción 
Etc. 
Desplegar una o 
varias herramientas 
de control 
estadístico de 
calidad que permita 
la toma de acciones 
preventivas y 
correctivas frente a 
los procesos.  
 
Establecimiento 
de las técnicas y 
herramientas de 
control estadístico 
de la calidad.  
Ejemplos:  
Histogramas, 
Diagrama de 
Pareto, Diagrama 
de Scadter, 
Análisis por 
Estratificación, 
Gráfica de Control.  
  
Se aplican 
herramientas 
estadísticas que 
permita la 
identificación 
oportuna de 
falencias que se 
puedan presentar 
en la empresa. 
Teniendo en 
cuenta el modelo 
JOB SHOP de 
producción que 
se presenta.  
 
Hoja de control o 
recolección de 
datos. (U otra que 
pueda llegar a ser 
más conveniente)  
 
Identificar los 
riesgos de más alta 
probabilidad de 
ocurrencia en un 
proceso de la 
empresa, que 
permita establecer 
planes de acción y 
prevención, así 
como oportunidades 
de mejora.  
 
Establecimiento 
de los factores de 
riesgo en el 
proceso 
seleccionado para 
evaluación.   
Ejemplos:  
Análisis Markov. 
Simulación de 
Monte Carlo. 
Redes 
Bayesianas.  
(Para Evaluación y 
Gestión del 
Riesgo) 
Selección y 
aplicación de un 
método matricial 
que se adapte al 
proceso y genere 
los resultados 
deseados. 
A través del 
análisis, extraer 
los factores que 
afectan e 
incrementan el 
riesgo para la 
empresa  
Implementar un plan 
de auditoria interna 
para el sistema de 
gestión de calidad 
en DISEÑOS Y 
MADERAS CON 
ESTILO. 
 
Realización de 
manera periódica 
de auditorías 
internas 
generando 
indicadores de 
gestión que 
suministren datos 
Identificación de 
las políticas de la 
empresa, 
documentos y 
requisitos de la 
norma ISO 9001: 
2015 y acorde a 
estas construir un 
Clasificación de 
los factores en una 
matriz. 
Análisis de los 
datos obtenidos a 
partir de gráficos. 
Análisis de los 
datos obtenidos 
28 
 
y evidencias para 
la toma de 
acciones 
preventivas y 
correctivas según 
lo establezca la 
norma ISO 
9001:2015. 
procedimiento 
que permita 
evaluar de 
manera periódica 
el estado de la 
empresa. 
con los periodos 
previamente 
anteriores.  
Plantear un análisis 
de costo beneficio 
que evalúe la 
viabilidad financiera 
del proyecto. 
Determinación los 
costos asociados 
al desarrollo del 
sistema de gestión 
de calidad, 
evaluando la 
viabilidad del 
proyecto por medio 
de la TIR y el VPN.  
Emplear 
herramientas de 
análisis financiero 
para evaluar la 
viabilidad del 
proyecto. 
Información 
financiera de la 
empresa y 
proyecciones de 
costos de la 
implementación  
 
Fuente: Autores 2016 
 
1.4.3 Marco legal y normativo 
 
Para el desarrollo de este proyecto se utiliza las normas (Véase tabla 3): 
 
Tabla 3. Marco legal y normativo 
 
NORMA 
 
 
APLICACIÓN 
 
NTC-ISO 31000 
 
 
Gestión del riesgo. Principios y directrices 
 
ISO 31010 
 
 
Técnicas de evaluación de riesgos 
 
GTC 137 (ISO Guía 73:2009) 
 
 
Gestión Del Riesgo. Vocabulario 
 
NTC 206-1 
  
Maderas. Determinación de contenido de 
humedad para ensayos físicos y mecánicos 
 
NTC 824 
 
 
Maderas. Glosario de defectos 
 
NTC 825 
 
Madera aserradas y cepilladas. Métodos de 
medición de los defectos 
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NTC 1317 
 
Maderas. Determinación de la trabajabilidad 
en lijado 
 
NTC 5445 
 
 
Maderas. Clasificación de maderas secas 
 
NTC 1317 
 
Maderas. Determinación de la trabajabilidad 
en lijado 
 
NTC 5990 
Estructura de madera. Madera aserrada y 
madera laminada encolada para uso 
estructural 
 
NTC 3590 
  
Administración total de la calidad. Parte 1. 
Guía sobre principios de administración 
 
NTC 3606 
Gestión y aseguramiento de la calidad. Guía 
de evaluación de los costos resultantes de la 
no calidad 
 
NTC 3666 
 
Página de portada de un informe de auditoría 
de calidad 
 
NTC 3718 
Calidad y administración. Diagnóstico de la 
calidad 
 
NTC 4203 
 
Guía sobre economía de la calidad. parte 1: 
Modelo de costos del proceso 
 
NTC 4204 
 
Guía para la economía de la calidad. parte 2: 
Modelo de prevención, evaluación y falla 
 
NTC 1685 
 
Metales no ferrosos. Lámina y chapa de 
aluminio y de aleaciones de aluminio 
 
NTC 1933 
 
Pinturas. Lacas nitrocelulosas para acabados 
sobre madera 
 
NTC ISO 9000: 2015 
 
Sistema de gestión de calidad basado en el 
vocabulario 
 
NTC ISO 9001: 2015 
 
Sistema de gestión de calidad basado en los 
requisitos a cumplir 
 
NTC ISO 19011: 2011 
 
Directrices para la auditoría de Sistemas de 
gestión 
 
NTC ISO 10002 
Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. 
Directrices para el tratamiento de las quejas 
en las organizaciones 
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NTC ISO 10005 
 
Sistemas de gestión de calidad. Directrices 
para los planes de la calidad 
 
NTC ISO 10014 
Gestión de la calidad. directrices para la 
obtención de beneficios financieros y 
económicos 
 
NTC ISO 9000-4 
Normas para la administración de la calidad y 
aseguramiento de la calidad. parte 4: Guía 
para la administración de un programa de 
seguridad de funcionamiento 
 
NTC ISO 9004 
Sistemas de gestión de la calidad. 
recomendaciones para la mejora del 
desempeño 
 
GTC 106-1 
Directrices para la implementación del control 
estadístico de procesos (Cep). Parte 1: 
Elementos del Cep. 
 
GTC 14  
Administración de la calidad y elementos del 
sistema de calidad. Directrices para compras 
y los aprovisionamientos 
 
GTC 15 
Administración de la calidad. 
Recomendaciones para obtener y asegurar la 
calidad en el diseñó 
 
GTC 19 
Relaciones clientes-proveedores. 
Cuestionario tipo de evaluación preliminar de 
un proveedor 
 
GTC-ISO/TR 10013 
 
Directrices para la documentación del sistema 
de gestión de la calidad 
Fuente: Autores 2016 
 
 
1.5  MARCO REFERENCIAL 
 
1.5.1 Presentación de la empresa 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO se encuentra ubicada en la ciudad de 
Bogotá, localidad de Engativá, barrió Boyacá Real. Cuenta con una 
infraestructura la cual integra planta de producción y oficina principal y opera bajo 
pedido específico de acuerdo con el requerimiento del cliente.  
 
En el año 2002 DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO es fundada por Luis 
Alfonso Rodríguez Matiz, y desde allí ha tenido un crecimiento continuo que se 
ve reflejado en el aumento de clientes tanto del sector público como del sector 
privado. De igual manera en el tamaño de los proyectos que abarcan mobiliario 
para vivienda, oficina y centros educativos. Por esto mismo es imprescindible 
para la compañía estandarizar sus procesos administrativos y productivos, ya 
que esto permitiría aumentar la competitividad en el mercado y atraer nuevos 
31 
 
clientes a través de una cultura que, enfocada a la satisfacción del cliente, 
incluyendo las relaciones mutuamente beneficiosas con las partes interesadas.     
 
Debido a la necesidad de la certificación, la empresa está interesada y ha 
orientado sus esfuerzos administrativos y gerenciales a la gestión documental, 
que proporcione bases sólidas a los procesos y controles que se dan dentro de 
la organización con propósito de satisfacer las necesidades de los clientes, 
optimizar su funcionamiento interno y cumplir los requerimientos establecidos de 
la norma ISO 9001:2015.  
 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO cumple con su objeto social mediante 
procesos administrativos y operacionales enfocados a la necesidad de cada 
cliente, ya que se trabaja bajo el modelo productivo Job Shop la línea de 
producción cuenta con maquinaria y operarios especializados que transforman 
la materia prima mediante procesos como corte, ensamblado, pintado, lacado, 
empaque y embalaje, entre otros. 
 
Con este proyecto se pretende tener breve acercamiento de forma indirecta con 
algunos proyectos que tengan o hayan tenido una investigación en áreas afines 
al sector de muebles y al desarrollo o implementación de la norma ISO 9001. Se 
toma como referencia el repositorio de la Universidad Libre (Véase tabla 4), un 
proyecto desarrollado a nivel nacional en la Universidad Industrial de Santander 
(Véase tabla 5) y un artículo tomado a nivel internacional que evidencia la 
importancia y el aumento de las empresas del sector industrial de muebles con 
respecto a la certificación de la norma ISO 9000 (Véase tabla 6). 
 
 
Tabla 4. Proyecto de la Tecnológica De Pereira 
Nombre 
del 
Proyect
o:  
DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD, 
BAJO LOS REQUERIMIENTOS ESTABLECIDOS EN LA NORMA 
ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA LUMICENTRO PEREIRA. 
Autores: OSCAR DAVID SEPULVEDA GARCES DANIELA VILLEGAS MEJIA 
Instituci
ón: 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
PEREIRA 
País: Colombia – Pereira 
Año:  2014 
Enlace 
Web:  
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/handle/11059/5040/65
8562S479.pdf?sequence=1  
Resume
n:  
Este proyecto tiene como fin, documentar un sistema de gestión de 
la calidad en la empresa LUMICENTRO basado en los 
requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2015; 
asegurando el cumplimiento de sus requisitos a través de la 
documentación de los elementos que hacen parte de la misma. 
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De esta manera el propósito del proyecto radica en la medición, 
control y mejora permanentemente de la calidad en el servicio de la 
empresa a través de la comercialización de los productos. 
Palabra
s Clave: 
Sistema de Gestión de la Calidad, Norma ISO 9001:2015, 
indicadores de gestión, herramientas estadísticas de calidad, mejora 
continua. 
Variable
s 
Normatividad ISO 9001:2015, Sistema de Gestión de la Calidad, 
Responsabilidad de la dirección, Sensibilización sobre el SGC, 
Diagnóstico de la documentación.  
Dificulta
des:  
 No se cuenta con una planeación estratégica completa 
 No posee estructura organizacional 
 No cuenta con documentos que soporten el sistema de gestión de 
calidad 
 No se hace investigación de mercados 
 No hay espacio suficiente para la organización de la materia prima 
 El espacio de la empresa es reducido para la cantidad de 
empleados existentes 
 
Fuente: Autores a partir del artículo. 2016 
 
 
Tabla 5. Proyecto de la Universidad Industrial de Santander  
Nombre 
del 
Proyecto
:  
ACTUALIZACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE LA 
EMPRESA: COLECTIVOS DEL CAFÉ LTDA. A LA NORMA ISO-
9001:2015 
Autores: LAURA LORENA MACÍAS MARÍN MIGUEL ÁNGEL VALENCIA GONZÁLEZ 
Institució
n: 
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA DE PEREIRA 
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL 
PEREIRA, SEPTIEMBRE 
País: Colombia  
Año:  2014 
Enlace 
Web:  
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/handle/11059/5036/658
562M152.pdf?sequence=1  
Resume
n:  
 
El proyecto tiene como objetivo elaborar la actualización realizada al 
sistema de gestión de calidad de la empresa Colectivos del Café Ltda., 
basados en la norma ISO 9001:2015, dando cumplimiento a todos los 
requisitos de esta. 
Para soporte de lo anterior, se presenta toda la documentación 
necesaria para que posteriormente el sistema de gestión de calidad 
sea implementado en la empresa. 
A través de la aplicación de la norma ISO 9001:2015 en la empresa, 
se pretende lograr la mejora del servicio prestado por la empresa 
Colectivos del Café Ltda. y la satisfacción de sus clientes. 
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Palabras 
Clave: 
Acreditar, gestión de calidad, mejora continua, normalización, 
procedimiento, proceso, trazabilidad. 
Variable
s 
Satisfacción de las necesidades del cliente, aseguramiento de la 
calidad, Mejora global 
 
Dificulta
des: 
 Mala atención por parte de algunas taquilleras  
 Mala comunicación entre las taquilleras  
 Mala comunicación entre conductores y jefe de mantenimiento  
 Parque automotor desactualizado  
 Poco conocimiento en temas mecánicos relacionados con los 
vehículos  
 Parque automotor insuficiente  
 No hay comunicación efectiva con la alta dirección 
  
Fuente: Autores a partir del artículo. 2016 
 
 
Tabla 6. Artículo internacional de la importancia de la ISO 9000 en el sector industrial de muebles 
Nombre 
del 
Artículo:  
La certificación ISO 9000 en el sector industrial del mueble: 
Evidencias sobre la cultura de calidad total y las ventajas que la 
caracterizan 
Autores: Marín Vinuesa, L.M. (Universidad de La Rioja) Gimeno Zuera, J. (Universidad de Zaragoza) 
Institución: Investigaciones Europeas de Dirección y Economía de la Empresa. 
País: España. 
Año:  2010 
Enlace 
Web:  https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=3185316  
Resumen:  
(Marín Vinuesa & Gimeno Zuera, 2010) “Este estudio analiza si el 
nivel de implantación de prácticas de gestión de la calidad total, y 
el nivel de resultados empresariales, son factores que caracterizan 
a las empresas certificadas con la norma ISO 9000 en la industria 
nacional del mueble. Asimismo, se comprueba la posible relación 
de determinados aspectos TQM con la mejora de los resultados 
empresariales. Los resultados del análisis realizado sobre una 
muestra de empresas del citado sector muestran que las empresas 
certificadas con la norma ISO 9001:2000 implantan prácticas TQM 
en mayor medida que las empresas no certificadas, y asimismo 
obtienen mejores resultados de la calidad. Para todas las prácticas 
analizadas se evidencia la existencia de relaciones positivas con el 
resultado de la calidad, sin embargo, sólo algunas de ellas están 
directamente relacionadas con los resultados operativos y la 
rentabilidad de la empresa. 
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La unidad de análisis del presente estudio es cada empresa 
mercantil perteneciente al sector industrial del mueble y con 
domicilio social en España. Otros requisitos tenidos encuesta para 
dotar de homogeneidad al estudio son: Estar en activo y contar 
como mínimo con 45 trabajadores con objeto de garantizar una 
estructura y una organización empresarial desarrollada. Toda la 
población, constituida por 515 empresas, fue objeto de un 
cuestionario estructurado que permitiera abordar los objetivos 
fijados en el trabajo. Para enviar los cuestionarios se utiliza el 
correo postal y el correo electrónico. El número de cuestionarios 
válidos cumplimentados ascendió a 130, lo cual representa una 
tasa de respuesta del 25,24%. 
 
El cuestionario constaba de seis apartados diferenciados. Para 
elaborar este artículo sólo utiliza tres de ellos dirigidos a obtener 
información sobre la percepción de los encuestados respecto a: 
Certificaciones de calidad implicación de las empresas con la 
implantación de prácticas TQM y nivel de evolución de ciertos 
resultados de la calidad y resultados operativos. Toda esta 
información está referida al período objeto de estudio (2003-2005). 
Los cuestionarios fueron dirigidos al director de calidad o director 
financiero en la empresa, entendiendo que eran estas personas las 
que se encontraban en mejor disposición para contestar. Además 
de la información primaria obtenida a través de la encuesta, 
obtuvimos de la base de datos SABI información secundaria sobre 
la evolución de los resultados contables de cada empresa en el 
citado período. El proceso de elaboración del cuestionario terminó 
con una primera revisión del cuestionario (pre-test), con objeto de 
perfeccionarlo y asegurar su comprensión por parte de personas 
no vinculadas al tema de estudio”. 
Palabras 
Clave: 
ISO 9001:2000, Gestión de la Calidad Total, Resultados de la 
calidad, Rentabilidad. 
Variables 
Certificación ISO 9000 
Implementación de prácticas TQM 
Resultado de la calidad (RC) 
Resultado operativo (RO) 
Rentabilidad 
Fuente: Autores a partir del artículo. 2016 
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1.6  MARCO TEÓRICO 
 
1.6.1 Gestión de la Calidad 
 
1.6.1.1 Calidad 
 
Como principal enfoque y de la teoría del proyecto se empieza por definir el 
termino Calidad, este término lo han citado varios autores a lo largo de la historia 
según Deming la calidad es (Méndez Rosey, 2013) “Calidad es traducir las 
necesidades futuras de los usuarios en características medibles, solo así un 
producto puede ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que 
el cliente pagará; la calidad puede estar definida solamente en términos del 
agente”, entre otras palabras Deming se enfoca a que la calidad no es otra cosa 
más que, una serie de cuestionamientos hacia la mejora continua. Para Kaoru 
Ishikawa la calidad es (Méndez Rosey, 2013) “De manera somera calidad 
significa calidad del producto. Más específico, calidad es calidad del trabajo, 
calidad del servicio, calidad de la información, calidad de proceso, calidad de la 
gente, calidad del sistema, calidad de la compañía, calidad de objetivos, etc.”, en 
otras palabras, es el desarrollo, diseño, manufactura y mantener el producto de 
manera económica, útil y siempre enfocado a la satisfacción del cliente. 
 
Haciendo el análisis de estos conceptos y en nuestra concepción, podemos 
interpretar que la calidad no es más que, hacer las cosas de la mejor manera 
desde el inicio, enfocándonos a la satisfacción del cliente con respecto a sus 
expectativas y necesidades. 
 
 
1.6.1.2 Ciclo PHVA1 
 
El círculo de Deming es un modelo que persigue la Mejora Continua de la calidad 
dentro de una organización, utilizado sobre todo en los Sistemas de Gestión. Se 
compone de cuatro pasos que se suceden consecutiva y repetidamente.  
 
Es una metodología efectiva que mejora dentro de la organización aspectos 
como la competitividad, los productos y servicios, su calidad, y reduce costos y 
precios. Todo esto conduce a una optimización de la producción y a un aumento 
en la rentabilidad de la organización. 
 
Por estos motivos, entre otros, la nueva ISO 9001:2015 seguirá los pasos de su 
versión antecesora, la ISO 9001:2008, y se creará siguiendo los pasos del 
Círculo Deming o PDCA. La secuencia de pasos que sigue este círculo es la 
figura 3: 
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Figura 3. Ciclo PHVA o Ciclo de Deming 
Ciclo PHVA O Ciclo de Deming 
 
Fuente: Norma Internacional ISO 9001: 2015 
 
Planificar 
En esta etapa se han de establecer los objetivos y procesos necesarios para dar 
lugar al resultado que se espera. Se debe conocer el proceso a mejorar para, 
más tarde, analizarlo y estudiarlo con profundidad, y saber qué aspectos de dicho 
proceso se quieren mejorar. Al mismo tiempo hay que tener presentes los 
resultados que se esperan obtener para que vayan de la mano con la mejora del 
proceso. 
 
La norma ISO 9001:2015 inicia este paso con el apartado 6.0. Planificación, 
donde la cuestión inicial de la que parte son las acciones para abordar los riesgos 
y las oportunidades. La planificación será la base para alcanzar los objetivos. 
 
Hacer 
Es la etapa donde se pone en marcha el pan definido anteriormente, además se 
implementan nuevos procesos. Todas las acciones que se ejecuten deben 
quedar bien documentadas. 
 
En el apartado 8.0. Operación de la ISO 9001:2015, se ve reflejada esta fase. La 
misión de esta apartado es llevar de la mano a la organización en el día a día 
para desarrollar correctamente el plan propuesto. 
 
Verificar 
Tras el paso de un tiempo predeterminado, hay que recoger y analizar datos de 
control para comprobar que se han cumplido las condiciones iniciales y la mejora 
prevista. 
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Se representará en el punto 9.0. Evaluación del desempeño, como su nombre 
indica, se evaluará si todo lo que se planteaba al principio se ha implementado 
de la manera correcta y efectiva. 
 
Actuar 
Según las conclusiones sacadas en el paso anterior habrá que tomar una 
decisión u otra: Proponer nuevas mejoras en el caso de errores en el ciclo PDCA 
planteado, abandonar las modificaciones de los procesos en el caso de errores 
graves, en caso contrario aplicar dichas modificaciones y, por último, desarrollar 
una retroalimentación y mejora en la planificación inicial. 
 
Este último paso se encuentra el apartado 10.0. Mejora, en esta nueva versión 
desaparecen las Acciones Preventivas, solo se encuentran las no 
conformidades, Acciones Correctivas y la Mejora Continua. 
 
La idea principal de este círculo es que nunca termina, se centra en una 
constante búsqueda de la mejora continua, es decir búsqueda y solución de 
problemas o carencias en las organizaciones, para llegar al fin deseado, la 
calidad. 
 
Es una herramienta poderosa de la que se sirven un gran número de 
organizaciones para alcanzar el éxito. Así la nueva ISO 9001:2015 se sirve del 
círculo PDCA para logar los mismos objetivos con su implantación. 
 
 
1.6.1.3 Norma ISO 9001: 2015 2 
 
ISO 9001 es la norma sobre gestión de la calidad con mayor reconocimiento en 
todo el mundo. Pertenece a la familia ISO 9000 de normas de sistemas de 
gestión de la calidad (Junto con ISO 9004), y ayuda a las organizaciones a 
cumplir con las expectativas y necesidades de sus clientes, entre otros 
beneficios. 
 
Un sistema de gestión ISO 9001 le ayudará a gestionar y controlar de manera 
continua la calidad en todos los procesos. Como norma de gestión de la calidad 
de mayor reconocimiento en el mundo, así como el standard de referencia, 
describe cómo alcanzar un desempeño y servicio consistentes. 
 
Beneficios de la norma ISO 9001: 2015 
 Le permitirá convertirse en un competidor más consistente en el mercado 
 Mejorará la Gestión de la Calidad que le ayudará a satisfacer las necesidades 
de sus clientes 
 Tendrá métodos más eficaces de trabajo que le ahorrarán tiempo, dinero y 
recursos 
 Mejorará su desempeño operativo, lo cual reducirá errores y aumentará los 
beneficios 
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 Motivará y aumentará el nivel de compromiso del personal a través de procesos 
internos más eficientes 
 Aumentará el número de clientes valiosos a través de un mejor servicio de 
atención al cliente 
 Ampliará las oportunidades de negocio demostrando conformidad con las 
normas  
 
Requisitos del sistema de gestión de calidad  
1. Alcance 
2. Referencias normativas 
3. Términos y definiciones 
4. Contexto de la organización 
5. Liderazgo 
6. Planificación 
7. Soporte 
8. Operaciones 
9. Evaluación del desempeño 
10. Mejora 
 
 
1.6.1.4 Principios de la gestión de la calidad 3 
 
Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestión de la calidad 
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaración de 
cada principio, una base racional de por qué el principio es importante para la 
organización. Algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y 
ejemplos de acciones típicas para mejorar el desempeño de la organización 
cuando se aplique el principio. 
 
Los principios de la gestión de la calidad son: 
 
1. Enfoque al cliente 
2. Liderazgo 
3. Compromiso de las personas 
4. Enfoque a procesos 
5. Mejora 
6. Toma de decisiones basada en evidencia 
7. Gestión de las relaciones 
 
 
1.6.2 Control Estadístico 
 
1.6.2.1 Cartas de control 4 
 
El objetivo básico de una Carta de Control es observar y analizar el 
comportamiento de un proceso a través del tiempo. Así, es posible distinguir 
entre variaciones por causas comunes y especiales, lo que ayudara a 
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caracterizar el funcionamiento del proceso y decidir las mejores acciones de 
control u de mejora. Cuando se habla de analizar el proceso nos referimos 
principalmente a las variables de salida (Características de calidad), pero las 
cartas de control también pueden aplicarse para analizar la variabilidad de 
variables de entrada o de control del proceso mismo. 
 
Tipos de cartas de control 
Existen dos tipos generales de cartas de control, para variables y para atributos. 
Las cartas de control para variables se aplican a características de calidad de 
tipo continuo, que intuitivamente son aquellas que requieren un instrumento de 
medición (Peso, volumen, voltaje, longitud, resistencia, temperatura, humedad, 
etc.). Las cartas para variables tipo Shewhart más usuales son: 
 
 Ẋ (de medias). 
Para hacer un estudio inicial del desempeño del proceso sobre el tiempo en 
cuanto a la característica de calidad, esto se logra midiendo la característica de 
calidad de una cantidad pequeña de productos consecutivos (Subgrupo de 
productos) cada determinado periodo de tiempo y, en lugar de analizar las 
mediciones individuales, se analizan sus medias y los rangos de los subgrupos 
(o muestras). La carta X΄ analizará el comportamiento sobre el tiempo de la 
columna de medias, con lo cual se tendrá información sobre la tendencia central 
del proceso. Para calcular los límites de control, en un estudio inicial, es 
necesario contar con las medias y rangos de 20 muestras (Puntos). 
 
 R (de rangos). 
Esta carta casi siempre se utiliza en combinación con la carta X’ por lo que se 
aplica al mismo tipo de procesos y variables. Se utiliza para estudiar la 
variabilidad de una característica de calidad y en ella se analiza el 
comportamiento sobre el tiempo de los rangos de las muestras o subgrupos. Los 
límites de control se obtienen a partir de la misma forma general: La media 
más/menos 3 veces la desviación estándar (del estadístico) que se grafica en la 
carta que en este caso son los rangos de las muestras. 
 
 S (de desviaciones estándar). 
El procedimiento para realizar las cartas de control - s es similar al de las cartas 
de -R la diferencia consiste en que el tamaño de la muestra puede variar y es 
mucho más sensible para detectar cambios en la media o en la variabilidad del 
proceso. 
La gráfica monitorea el promedio del proceso para vigilar tendencias y la gráfica 
s monitorea la variación en forma de desviación estándar.  
 
Las distintas formas de llamarle a una carta de control se deben al 
correspondiente estadístico que se representa en la carta, y por medio de la cual 
se busca analizar una característica importante de un producto o proceso. 
 
Existen características de calidad de un producto que no son medidas con un 
instrumento de medición en una escala continua o al menos en una numérica. 
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En estos casos, el producto se juzga como conforme o no conforme, 
dependiendo de si posee ciertos atributos; también, al producto se le podrá 
contar el número de defectos o no conformidades que tiene. Este tipo de 
características de calidad son monitoreadas a través de las cartas de control 
para atributos: 
 
 P (Proporción o fracción de artículos defectuosos) 
 Np (Número de unidades defectuosas) 
 C (Número de defectos) 
 U (Número de defectos por unidad) 
 
 
1.6.3 Gestión del riesgo  
 
La gestión de riesgos (Traducción del inglés Risk management) es un enfoque 
estructurado para manejar la incertidumbre relativa a una amenaza, a través de 
una secuencia de actividades humanas que incluyen evaluación de riesgo, 
estrategias de desarrollo para manejarlo y mitigación del riesgo utilizando 
recursos gerenciales. Las estrategias incluyen transferir el riesgo a otra parte, 
evadir el riesgo, reducir los efectos negativos del riesgo y aceptar algunas o 
todas las consecuencias de un riesgo particular. 
 
Algunas veces, el manejo de riesgos se centra en la contención de riesgo por 
causas físicas o legales (Por ejemplo, desastres naturales o incendios, 
accidentes, muerte o demandas). Por otra parte, la gestión de riesgo financiero 
se enfoca en los riesgos que pueden ser manejados usando instrumentos 
financieros y comerciales. 
 
El objetivo de la gestión de riesgos es reducir diferentes riesgos relativos a un 
ámbito preseleccionado a un nivel aceptado por la sociedad. Puede referirse a 
numerosos tipos de amenazas causadas por el medio ambiente, la tecnología, 
los seres humanos, las organizaciones y la política. Por otro lado, involucra todos 
los recursos disponibles por los seres humanos o, en particular, por una entidad 
de manejo de riesgos (Persona, staff, organización). 
 
Así, la administración de riesgo empresarial es un proceso realizado por el 
consejo directivo de una entidad, la administración y el personal de dicha entidad. 
Es aplicado en el establecimiento de estrategias de toda la empresa, diseñada 
para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la entidad y administrar 
los riesgos para proporcionar una seguridad e integridad razonable referente al 
logro de objetivos. 
 
 
1.6.3.1 ISO 31000 5 
 
Es la norma internacional para la gestión del riesgo. Al proporcionar principios 
integrales y directivas, esta norma ayuda a las organizaciones con su análisis y 
evaluación de riesgos. Sea que trabaje en una empresa pública, privada o 
41 
 
comunitaria, se puede beneficiar de BS ISO 31000, porque se aplica a la mayoría 
de las actividades comerciales, incluyendo la planeación, operaciones de gestión 
y procesos de comunicación. Mientras que todas las organizaciones manejan el 
riesgo en cierta medida, las recomendaciones de mejores prácticas de esta 
norma internacional se desarrollaron para mejorar las técnicas de gestión y 
garantizar la seguridad y protección en todo momento en el lugar de trabajo. 
 
Al implementar los principios y directivas de BS ISO 31000 en su organización, 
será capaz de mejorar la eficiencia operativa, gobernanza y confianza de las 
partes interesadas, a la vez que minimiza las pérdidas. Esta norma internacional 
también le ayuda a impulsar el desempeño de salud y seguridad, establecer un 
fuerte fundamento para la toma de decisiones y alentar la gestión proactiva en 
todas las áreas. 
 
 
1.7 Marco Conceptual 
 
Los conceptos fundamentales para la realización del proyecto están tomados de 
la Norma Técnica Colombiana ISO 9000: 2015, con tal fin de la descripción de 
cada término mencionado de manera clara, concisa y fundamentada en el 
sistema de gestión de calidad. 
 
Actividad 
Las personas colaboran en un proceso para llevar a cabo sus actividades diarias. 
Algunas actividades están prescritas y dependen de la comprensión de los 
objetivos de la organización, mientras otras no lo están y reaccionan con 
estímulos externos para determinar su naturaleza y ejecución. 
 
Auditoría  
Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias 
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en 
que se cumplen los criterios de auditoría. 
 
Calidad  
Una organización orientada la calidad promueva una cultura que da como 
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar 
valor mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes 
y otras partes interesadas pertinentes.  
  
La calidad de los productos y servicios de una organización está determinada 
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no 
previsto sobre las partes interesadas pertinentes.  
  
La calidad de los productos y servicios incluye no solo su función y desempeño 
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente. 
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Compromiso 
Participación en, y contribución a, las actividades para lograr objetivos 
compartidos. 
 
Control de la calidad  
Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de 
la calidad. 
 
Cliente 
Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio 
destinado a esa persona u organización o requerido por ella. Ejemplo: 
Consumidores, usuario final, receptor, etc. 
 
Función metrológica  
Unidad funcional con responsabilidad administrativa y técnica para definir e 
implementar el sistema de gestión de las mediciones. 
 
Gestión de la calidad  
Gestión con respecto a la calidad. 
 
Gestión de las relaciones  
Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las 
partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores. 
 
Gestión del riesgo.  
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización con respecto al 
riesgo. 
 
Información documentada  
Información que una organización tiene que controlar y mantener, y el medio que 
la contiene. 
 
No conformidad  
Incumplimiento de un requisito. 
 
Manual de la calidad  
Especificación para el sistema de gestión de la calidad de una organización. 
 
Mejora 
Actividad para mejorar el desempeño. 
 
Mejora de la calidad  
Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir 
con los requisitos de la calidad. 
 
Mejora continua 
Actividad recurrente para mejorar el desempeño. 
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Misión 
Propósito de la existencia de la organización, tal como lo expresa la alta 
dirección. 
 
Objetivo de la calidad  
Objetivo relativo a la calidad. 
 
Organización  
Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con 
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. 
 
Parte interesada  
Persona u organización que puede afectar, verse afectada o percibirse como 
afectada por una decisión o actividad. Ejemplo Clientes. 
 
Política de la calidad  
Política relativa a la calidad. 
 
Plan de auditoría  
Descripción de las actividades y de los detalles acordados de una auditoría. 
 
Plan de la calidad  
Especificación de los procedimientos y recursos asociados a aplicar, cuándo 
deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto específico. 
Planificación de la calidad  
Parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los objetivos de la calidad 
y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos 
relacionados para lograr los objetivos de la calidad. 
 
Proceso  
La organización tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse Estos 
procesos interactúa para proporcionar resultados coherentes con los objetivos 
de la organización y cruzan límites funcionales. Algunos procesos pueden ser 
críticos mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades 
interrelacionadas con entradas que generan salidas.  
 
Proceso para la gestión del riesgo.  
Aplicación sistemática de las políticas, los procedimientos y las prácticas de 
gestión a las actividades de comunicación, consulta, establecimiento del 
contexto, y de identificación, análisis, evaluación, tratamiento, monitoreo y 
revisión del riesgo. 
 
Producto  
Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna 
transacción entre la organización y el cliente. 
 
 
 
44 
 
Programa de la auditoría  
Conjunto de una o más auditorías planificadas para un periodo de tiempo 
determinado y dirigidas hacia un propósito específico 
 
Proveedor 
Organización que proporciona un producto o un servicio. Ejemplo: Productor, 
distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o un servicio. 
 
Requisito de la calidad  
Requisito relativo a la calidad. 
 
Riesgo  
Efecto de la incertidumbre. 
 
Servicio  
Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente llevada 
a cabo entre la organización y el cliente. 
 
Sistema 
Las organizaciones buscan entender el contexto interno y externo para identificar 
las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes Esta 
información se utiliza en el desarrollo del SGC para lograr la sostenibilidad de la 
organización Las salidas de un proceso pueden ser las entradas de otro proceso 
y están interconectados en una red total. Aunque con frecuencia parezca que 
consta de procesos similares cada organización y su SGC es único.  
 
Sistema de gestión   
Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o que interactúan 
para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. 
 
Sistemas de gestión de la calidad  
Un SGC comprende actividades mediante las que la organización identifica sus 
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los 
resultados deseados.  
 
El SGC gestiona los procesos que interactúan y los recursos que se requieren 
para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas 
pertinentes.  
  
EL SGC posibilita a la alta dirección optimizar el uso de los recursos 
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.  
  
Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las 
consecuencias previstas y no previstas en la provisión de productos y servicios. 
 
Visión 
Aspiración de aquello que una organización querría llegar a ser, tal como lo 
expresa la alta dirección 
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2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DIAGNÓSTICO  
 
2.1.1 Lista de Chequeo / Check List 
 
Tabla 7. Nivel de cumplimiento de requisitos  
 
Nivel de Cumplimiento de requisitos 
Estado 
0 No existe nada desarrollado 
1 Existe en algún grado de desarrollo 
2 Está implementado 
Existe 
SI Valor = 1 
NO Valor = 0 
Documentado 
SI Valor = 1 
NO Valor = 0 
Fuente: Autores, 2017 
 
Tabla 8. Lista de chequeo por numeral basado en la norma ISO 9001:2015 
 
Preguntas Cumplimiento 
Estado Existe Documentado 
Protocolo 
¿La empresa cuenta actualmente con el sistema de gestión de calidad ISO 9001: 2015? 0  NO NO 
¿De ser así existe un comité que verifique el cumplimiento de dicha norma? 0  NO NO 
NUMERAL 4. "Contexto de la organización" 
4.1. Comprensión de la organización y de su contexto 
¿La organización determina las cuestiones externas (legales, tecnológicas, de mercado, cultural, social y económico) e internas 
(cuestiones relativas a los valores, cultura, conocimientos y desempeño organizacional) que son pertinentes para su propósito 
social? 0  NO NO 
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¿De ser así la organización realiza un seguimiento y revisión sobre las cuestiones internas y externas a las que se ve afectado? 0  NO NO 
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
¿La organización conoce de las partes interesadas que son pertinentes para el SGC? 0  NO NO 
¿De ser así la organización conoce los requisitos que debe cumplir las partes interesadas? 0  NO NO 
¿De ser así la organización realiza un seguimiento y revisión sobre la información sobre las partes interesadas y los requisitos 
pertinentes? 0  NO NO 
4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad 
¿La organización determina los límites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance? 0 NO NO 
¿De ser así el alcance está regido bajo la norma internacional ISO? 0 NO NO 
¿La organización conoce el alcance de las cuestiones internas y externas ya mencionadas? 0 NO NO 
¿La organización conoce el alcance de los requisitos pertinentes sobre las cuestiones internas y externas? 0 NO NO 
¿Los productos y servicios en la organización conocen el alcance de estos? 0 NO NO 
¿El alcance del SGC de la organización está documentado y se encuentra disponible? 0 NO NO 
¿El alcance se encuentra justificados bajo la normativa para aspectos que no son aplicables para el propósito de la organización? 0 NO NO 
¿Los productos y servicios que se prestan en la organización tienen un enfoque al aumento de la satisfacción de los clientes? 1 NO NO 
4.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos 
4.4.1. La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestión de calidad, incluidos los procesos necesarios 
y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 
¿La organización determina los procesos necesarios para el SGC? 0 NO NO 
¿De ser así este los aplica en la organización de forma adecuada? 0 NO NO 
¿La organización determina las entradas y salidas de los procesos? 1 NO NO 
¿La organización determina la secuencia e interacción de los procesos? 1 NO NO 
¿La organización aplica criterios y métodos de seguimiento a los procesos para asegurar una operación eficaz? 0 NO NO 
¿La organización evalúa, mide y cuenta con indicadores de desempeño en los procesos y operaciones que se desarrollan? 0 NO NO 
¿La organización determina los recursos necesarios para los procesos, asegurándose de la disposición? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con un responsable directo para estos procesos? 1 SI NO 
¿La organización evalúa e implementa cualquier cambio necesario para asegurar de que los procesos logran los resultados 
previstos y esperados? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con acciones correctivas y preventivas de los procesos en caso de algún imprevisto? 0 NO NO 
¿El SGC cuenta con la mejora continua en los procesos? 0 NO NO 
4.4.2. En la medida en que sea necesario, la organización debe: 
¿La organización tiene la información documentada de los procesos? 0 NO NO 
¿De ser así la organización se apoya de los documentos para mejorar los procesos? 0 NO NO 
¿Según lo planificado por la organización la documentación es la adecuada? 0 NO NO 
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¿La información documentada brinda confianza con los procesos planificados? 0 NO NO 
AVANCE EN PORCENTAJE  7,14286 3,5714 0 
NUMERAL 5. "Liderazgo" 
5.1. Liderazgo y compromiso 
5.1.1. Generalidades 
¿La alta dirección de la organización demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGC? 0 SI NO 
¿La organización asume responsabilidades y obligaciones de rendir cuentas con relación a la eficacia del SGC? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con políticas de calidad? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con objetivos de calidad? 0 NO NO 
¿De ser así que cuente con políticas y objetivos de calidad, estos compatibles con el contexto y la dirección de las estrategias 
organizacionales? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de la integración de los requisitos de SGC en los procesos de negocio? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con un enfoque en los procesos? 0 NO NO 
¿El pensamiento basado en riesgos es promovido en la organización? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de que los recursos son los adecuados para el SGC, y se encuentran disponibles? 0 NO NO 
¿La organización comunica al personal de la importancia del sistema de calidad eficaz según lo establecido en los requisitos del 
SGC? 0 NO NO 
¿El SGC asegura que los resultados previstos son los esperados? 0 NO NO 
¿La organización comunica, dirige y apoya al personal, para contribuir con el SGC? 0 NO NO 
¿La organización promueve la mejora? 0 NO NO 
¿La organización apoya los roles pertinentes en la dirección, para demostrar su liderazgo en la forma que aplica las 
responsabilidades en las distintas áreas? 1 SI NO 
5.1.2. Enfoque al cliente 
¿La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con respecto a al enfoque de los clientes? 1 SI NO 
¿Se determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos de los clientes? 1 SI NO 
¿Se determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos legales y reglamentarios aplicables en la organización? 0 NO NO 
¿Se determina y consideran los riesgos y oportunidades que afectan la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfacción del cliente? 0 NO NO 
¿Se mantiene un enfoque organizacional a la satisfacción del cliente? 1 SI NO 
5.2. Política 
5.2.1. Establecimiento de la política de la calidad 
¿La alta dirección establece, implementa y mantiene políticas de calidad? 0 NO NO 
¿El propósito de las políticas de calidad son apropiadas al contexto de la organización y a su estrategia? 0 NO NO 
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¿Las políticas de calidad tienen un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad? 0 NO NO 
¿Las políticas de calidad incluyen un compromiso de cumplir los requisitos aplicables a la organización? 0 NO NO 
¿Las políticas de calidad incluyen un compromiso de mejora continua en el SGC? 0 NO NO 
5.2.2. Comunicación de la política de la calidad 
¿La política de calidad se encuentra disponible y documentada en la organización? 0 NO NO 
¿De ser así estas políticas se encuentran actualizadas mediante el pasar del tiempo? 0 NO NO 
¿Las políticas de calidad son comunicadas, entendidas y aplicadas en la organización? 0 NO NO 
¿Estas políticas de calidad son las adecuadas al contexto de la organización? 0 NO NO 
¿Estas políticas de calidad se encuentran disponibles para las partes interesadas, según corresponda? 0 NO NO 
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 
¿Las estrategias de planificación organizacional buscan la satisfacción constante del cliente? 1 SI NO 
¿La alta dirección se asegura de que las responsabilidades y roles se asignen en la organización? 1 SI NO 
¿La alta dirección se asegura que los susodichos asignados comuniquen y se hagan entender en toda la organización? 1 SI NO 
¿La alta dirección se asegura de que la norma internacional sea cumplida según el SGC? 0 NO NO 
¿Los susodichos asignados aseguran de que los procesos están generando y proporcionando las salidas previstas? 1 NO NO 
¿Los susodichos asignados informan a la alta dirección sobre el desempeño del SGC y sobre las oportunidades de mejora 
continua? 0 NO NO 
¿El enfoque al cliente en la organización está planteado a los susodichos asignados? 1 NO NO 
¿Cuándo existen cambios en el SGC los asignados por la alta dirección se aseguran de que la integridad del sistema se mantiene, 
cuando se planifica e implementan cambios? 0 NO NO 
¿Hay una revisión periódica a los asignados por la alta dirección para determinar errores e indicar indicadores de desempeño? 0 NO NO 
¿La comunicación en la organización es la apropiada e indica para todos los empleados? 1 SI NO 
AVANCE EN PORCENTAJE 12,8205 20,513 0 
6. Planificación 
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
6.1.1. Al planificar el sistema de gestión de calidad 
¿La organización comprende y determina los riesgos y oportunidades para el desarrollo de su labor? 0 NO NO 
¿Los resultados previstos están asegurados por el SGC? 0 NO NO 
¿La organización aumenta los efectos deseables dentro del SGC? 0 NO NO 
¿La organización previene y reduce los efectos no deseados en el SGC? 0 NO NO 
¿El SGC tiene como finalidad lograr la mejora en la organización? 0 NO NO 
6.1.2. La organización debe planificar 
¿La organización planifica acciones para abordar los riesgos y las oportunidades que se presentan? 0 NO NO 
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¿La organización planifica, integra e implementa acciones en los procesos del SGC? 0 NO NO 
¿La organización planifica las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades que proporcionan impacto potencial en la 
conformidad de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización aborda los riesgos para evitarlos, perseguir las oportunidades, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad 
o consecuencia y combatir el riesgo en las decisiones informadas? 0 NO NO 
¿Las oportunidades encontradas a lo largo en la organización son adoptadas para las nuevas prácticas y el lanzamiento de nuevos 
productos o servicios? 0 NO NO 
6.2. Objetivos de calidad y planificación para lograrlos 
6.2.1. La organización debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestión 
de calidad 
¿Los objetivos de calidad son coherentes con las políticas de calidad en la organización? 0 NO NO 
¿Los objetivos de calidad son medibles en la organización? 0 NO NO 
¿Los objetivos de calidad son aplicables a los requisitos? 0 NO NO 
¿Los objetivos de calidad son pertinentes para la conformidad de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿El enfoque de satisfacción de los clientes está presente en los objetivos de calidad? 0 NO NO 
¿Los objetivos de calidad son objeto de seguimiento en la organización? 0 NO NO 
¿Los objetivos de calidad son comunicados en la organización? 0 NO NO 
¿Los objetivos de calidad son actualizados según sean requeridos? 0 NO NO 
6.2.2. Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organización debe determinar 
¿La organización determina el que se va a hacer? 1 SI NO 
¿La organización determina los recursos que se requerirán? 1 SI NO 
¿La organización determina los responsables de estas acciones? 1 SI NO 
¿La organización determina los tiempos de inicio y finalización de dichas acciones? 1 SI NO 
¿La organización evalúa los resultados obtenidos en estas acciones? 0 NO NO 
6.3. Planificación de los cambios 
¿La organización determina los cambios en el SGC? 0 NO NO 
¿Los cambios hechos en el SGC son planificados? 0 NO NO 
¿La organización proporciona los cambios y consecuencias potenciales del SGC? 0 NO NO 
¿La organización integra el SGC? 0 NO NO 
¿La organización considera la asignación o reasignación de las responsabilidades o autoridades? 1 NO NO 
AVANCE EN PORCENTAJE 8,92857 14,286 0 
7. Apoyo 
7.1. Recursos 
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7.1.1. Generalidades 
¿La organización determina y proporciona el personal necesario y adecuado para el establecimiento, implementación, 
mantenimiento y mejora del SGC? 0 NO NO 
¿La organización considera las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes? 1 SI NO 
¿La organización considera que necesita de los proveedores externos? 1 SI NO 
7.1.2. Personas 
¿La organización determina y proporciona el personal adecuado para la implementación eficaz del SGC para las operaciones y 
control de los procesos? 0 NO NO 
7.1.3. Infraestructura 
¿La organización determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para las operaciones de sus procesos, para lograr 
la conformidad de sus productos o servicios? 2 SI NO 
¿La organización cuenta con edificios, equipos de hardware y software, recursos de transporte, tecnologías de información y 
comunicación adecuadas? 2 SI NO 
7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos 
¿El ambiente adecuado en la organización está sujeto a la combinación de los factores humanos y físicos? 1 SI NO 
¿La organización determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operación de sus procesos, para lograr la 
conformidad de sus productos y servicios? 1 SI NO 
¿El ambiente organizacional está sujeto a aspectos sociales, psicológicos y físicos? 1 SI NO 
7.1.5. Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1. Generalidades 
¿La organización se asegura de que los recursos son adecuados para el tipo específico de actividades de seguimiento y medición? 1 SI NO 
¿La organización mantiene idoneidad continua para su propósito? 0 NO NO 
¿La organización determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados de 
medición y verificación de las conformidades? 0 NO NO 
7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones 
¿La trazabilidad es un requisito organizacional? 0 NO NO 
¿De ser así el equipo utilizado para dichas mediciones esta calibrado o verificado, o ambas a intervalos específicos? 0 NO NO 
¿La calibración de estos instrumentos está basado en patrones nacionales o internacionales? 0 NO NO 
¿Para dichos quipos se conoce su estado? 0 NO NO 
¿En la organización se protegen, se ajustan, se cuidan contra daños y deterioro que pudiera invalidar el estado de calibración de los 
equipos? 0 NO NO 
¿Cuándo un equipo se ha visto afectado por alguna circunstancia se toman acciones correctivas de inmediato? 0 NO NO 
7.1.6. Conocimientos de la organización 
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¿La organización determina los conocimientos necesarios para la operación de los procesos, para lograr la conformidad de los 
productos y servicios? 2 SI NO 
¿Estos conocimientos se encuentran a disposición del que sea necesario? 1 NO NO 
7.2. Competencia 
¿La organización determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 
desempeño y eficacia del SGC? 0 NO NO 
¿La organización se asegura que estas personas sean competentes, basándose en la educación, formación o experiencia 
apropiada? 2 SI NO 
7.3. Toma de conciencia 
¿la organización se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el control toman conciencia de las políticas de calidad? 0 NO NO 
¿la organización se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el control toman conciencia de los objetivos de calidad 
pertinentes? 0 NO NO 
¿La contribución a la eficiencia del SGC, mejora el desempeño organizacional? 0 NO NO 
¿La toma de conciencia por parte de estas personas designadas implica el incumplimiento de los requisitos del SGC? 0 NO NO 
7.4. Comunicación 
¿La organización comunica de forma internas y externas pertinentes para el SGC? 0 NO NO 
¿De ser así se sabe que, como, cuando, a quien y quien comunicar para el SGC? 0 NO NO 
7.5. Información documentada 
7.5.1. Generalidades 
¿La organización cuenta con la información documentada requerida por la norma internacional? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con la información documentada que ella considera como necesaria para su eficacia en el SGC? 0 NO NO 
¿La organización cuenta con procesos complejos? 2 NO NO 
¿La organización cuenta con las competencias necesarias para el personal? 2 SI NO 
7.5.2. Creación y actualización 
¿La información se crea y actualiza periódicamente? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de que la identificación y descripción (Ej. Título, fecha, autor u número de referencia) ¿Es la 
información es la adecuada? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de que el formato (Ej. Idioma, versión de software, gráficos) y los medios de soporte (Ej. Papel, 
electrónico) son los adecuados? 0 NO NO 
¿La información documentada es revisada y aprobada con respecto a la conveniencia y adecuación de la organización? 0 NO NO 
7.5.3. Control de la información documentada 
7.5.3.1. La información documentada requerida por el SGC y por esta norma internacional se debe controlar 
¿La información documentada requerida por el SGC y por la norma internacional es controlada por la organización? 0 NO NO 
¿La información documentada está disponible y es idónea para su uso, donde y cuando es necesaria? 0 NO NO 
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¿La información documentada es protegida adecuadamente (Ej. Contra perdida de la confidencialidad, uso inadecuado o perdida de 
integridad) en la organización? 0 NO NO 
7.5.3.2. Para el control de la información documentada, la organización debe abordar las siguientes actividades 
¿La información documentada es distribuida, acezada, recuperada y se usa en la organización? 0 NO NO 
¿La información documentada es almacenada y preservada adecuadamente en la organización? 0 NO NO 
¿La legibilidad de los documentos es la adecuada y la pertinente ni la organización? 0 NO NO 
¿La información documentada es la apropiada para el control de cambios (Ej. Control de versión)? 0 NO NO 
¿La información documentada de origen externo, es la necesaria para la planificación y operación del SGC? 0 NO NO 
¿La información documentada conservada como evidencia de la conformidad es protegida contra modificaciones no intencionadas? 0 NO NO 
AVANCE EN PORCENTAJE 1,11111 6,6667 0 
8. Operación 
8.1. Planificación y control operacional 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante la determinación de los requisitos 
para los productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante el establecimiento de criterios para 
los procesos? 0 NO NO 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante el establecimiento de criterios para la 
aceptación de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante la determinación de los recursos 
necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante la implementación del control de los 
procesos de acuerdo con los criterios? 0 NO NO 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante   la determinación, el mantenimiento 
y la conservación de la información documentada en la extensión necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado 
a cabo según lo planificado? 0 NO NO 
¿La organización planifica, implementa, y controla, los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de 
productos y servicios y para implementar las acciones determinadas en el Capítulo 6 mediante   la determinación, el mantenimiento 
y la conservación de la información documentada en la extensión necesaria para demostrar la conformidad de los productos y 
servicios con sus requisitos? 0 NO NO 
¿La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la organización? 0 NO NO 
¿La organización controla los cambios planificados y revisa las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para 
mitigar cualquier efecto adverso, según sea necesario? 1 NO NO 
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¿La organización se asegurar de que los procesos contratados externamente estén controlados? 0 NO NO 
8.2 Requisitos para los productos y servicios 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
¿La comunicación con los clientes incluye proporcionar la información relativa a los productos y servicios? 2 SI NO 
¿La comunicación con los clientes incluye tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios? 2 SI NO 
¿La comunicación con los clientes incluye obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo 
las quejas de los clientes? 2 SI NO 
¿La comunicación con los clientes incluye manipular o controlar la propiedad del cliente? 2 SI NO 
¿La comunicación con los clientes incluye establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea 
pertinente? 2 SI NO 
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 
¿Cuándo se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organización se asegura 
que se incluya cualquier requisito legal y reglamentario aplicable? 1 NO NO 
¿Cuándo se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organización se asegura 
que se incluyan aquellos considerados necesarios por la organización? 2 SI NO 
¿Cuándo se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organización se asegura 
que la organización puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece? 2 SI NO 
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
8.2.3.1 La organización se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servidos que se van a ofrecer a los clientes. 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir los 
requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma? 2 SI NO 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir los 
requisitos establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o previsto cuando sea conocido? 1 SI NO 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir los 
requisitos especificados por la organización? 1 SI NO 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir los 
requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización lleva a cabo una revisión antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, para incluir las 
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente? 1 SI NO 
¿La organización se asegura de que se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 
previamente? 1 SI NO 
¿La organización confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación, cuando el cliente no proporciona una declaración 
documentada de sus requisitos? 2 SI NO 
8.2.3.2 La organización debe conservar la información documentada, cuando sea aplicable: 
¿La organización conserva cuando es posible la información documentada sobre los resultados de la revisión? 0 NO NO 
¿La organización conserva cuando es posible la información documentada sobre cualquier requisito nuevo para los productos y 
servicios? 1 SI NO 
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8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
¿La organización se asegura de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la información documentada 
pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados? 1 SI NO 
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
8.3.1 Generalidades 
¿La organización establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la 
posterior provisión de productos y servicios? 1 SI NO 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera la naturaleza, duración y complejidad de 
las actividades de diseño y desarrollo? 0 NO NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera las etapas del proceso requeridas, 
incluyendo las revisiones del diseño y desarrollo aplicables? 0 NO NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera las actividades requeridas de verificación 
y validación del diseño y desarrollo? 0 NO NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera las responsabilidades y autoridades 
involucradas en el proceso de diseño y desarrollo? 1 SI NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera las necesidades de recursos internos y 
externos para el diseño y desarrollo de los productos y servicios? 1 SI NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera la necesidad de controlar las interfaces 
entre las personas que participan activamente en el proceso de diseño y desarrollo? 1 SI NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera la necesidad de la participación de los 
clientes y usuarios en el proceso de diseño y desarrollo? 1 SI NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera los requisitos para la posterior provisión 
de productos y servicios? 1 
SI NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera el nivel de control del proceso de diseño 
y desarrollo esperado por los clientes y otras parles interesadas pertinentes? 1 SI NO 
¿Al determinar las etapas y controles para el diseño y desarrollo, la organización considera la información documentada necesaria 
para demostrar que se han cumplido los requisitos del diseño y desarrollo? 1 SI NO 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
¿La organización determina los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a diseñar y desarrollar? 2 SI NO 
¿La organización considera los requisitos funcionales y de desempeño? 1 SI NO 
¿La organización considera la información proveniente de actividades previas de diseño y desarrollo similares? 1 NO NO 
¿La organización considera los requisitos legales y reglamentarios? 1 NO NO 
¿La organización considera normas o códigos de prácticas que la organización se ha comprometido a implementar? 0 NO NO 
¿La organización considera las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿Se asegura la organización que las entradas sean adecuadas para los fines del diseño y desarrollo, están completas y sin 
ambigüedades? 1 NO NO 
55 
 
¿Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo contradictorias? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre las entradas del diseño y desarrollo? 0 NO NO 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
¿La organización aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a lograr? 1 NO NO 
¿La organización aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que se realizan las revisiones para evaluar la 
capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para cumplir los requisitos? 1 NO NO 
¿La organización aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de verificación 
para asegurarse de que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas? 1 NO NO 
¿La organización aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de validación para 
asegurarse de que los productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto? 1 NO NO 
¿La organización aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que se toma cualquier acción necesaria sobre 
los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificación y validación? 1 NO NO 
¿La organización aplica controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurarse de que se conserva la información documentada 
de estas actividades? 0 NO NO 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 
¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas? 1 NO NO 
¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo son adecuadas para los procesos posteriores para la provisión 
de productos y servicios? 1 NO NO 
¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y 
medición, cuando es apropiado, y a los criterios de aceptación? 1 NO NO 
¿La organización se asegura de que las salidas del diseño y desarrollo especifican las características de los productos y servicios que 
son esenciales para su propósito previsto y su provisión segura y correcta? 0 NO NO 
¿La organización conserva información documentada sobre las salidas del diseño y desarrollo? 0 NO NO 
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 
¿La organización identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios, o 
posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos? 1 SI NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre los cambios del diseño y desarrollo? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre los resultados de las revisiones? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre la autorización de los cambios? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos? 0 NO NO 
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
8.4.1 Generalidades 
¿La organización se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos? 2 SI NO 
¿La organización determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando los 
productos y servicios de proveedores externos están destinados a incorporarse dentro de los propios productos y servicios de la 
organización? 0 NO NO 
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¿La organización determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando los 
productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en nombre de la organización? 0 NO NO 
¿La organización determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando un 
proceso, o una parte de un proceso, son proporcionados por un proveedor externo como resultado de una decisión de una decisión 
organización? 0 NO NO 
¿La organización determina y aplica criterios para la evaluación, la selección, el seguimiento del desempeño y la evaluación de los 
proveedores externos, basándose en su capacidad para proporcionar procesos, productos o servicios de acuerdo con los requisitos? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada de estas actividades y de cualquier acción necesaria que surja de las 
evaluaciones? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada de estas actividades y de cualquier acción necesaria que surja de las 
evaluaciones? 0 NO NO 
8.4.2 Tipo y alcance del control 
¿La organización se asegura de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa 
a la capacidad de la organización de entregar productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes? 1 SI NO 
¿La organización debe se asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de 
gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿La organización debe se asegura de definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a 
las salidas resultantes? 0 NO NO 
¿La organización debe se asegura de tener en consideración el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente en la capacidad de la organización de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de tener en consideración la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de determinar la verificación, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, 
productos y servidos suministrados externamente cumplen los requisitos? 0 NO NO 
8.4.3 Información para los proveedores externos 
¿La organización se asegura de la adecuación de los requisitos antes de su comunicación al proveedor externo? 1 SI NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios a proporcionar? 1 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para la aprobación de productos y servicios? 1 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para la aprobación de métodos, procesos y equipos? 0 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para la aprobación de la Liberación de productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida 
de las personas? 0 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para las interacciones del proveedor externo con la 
organización? 0 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para el control y el seguimiento del desempeño del proveedor 
externo a aplicar por parte de la organización? 0 NO NO 
¿La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para las actividades de verificación o validación que la 
organización, o su cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo? 0 NO NO 
8.5 Producción y provisión del servicio 
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8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
¿La organización implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la disponibilidad de información documentada que define las 
características de los productos a producir, los servicios a prestar o las actividades a desempeñar? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la disponibilidad de información documentada que define los resultados a 
alcanzar? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medición 
adecuados? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas 
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas y los criterios de aceptación para 
los productos y servicios? 1 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación de 
los procesos? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la designación de personas competentes incluyendo cualquier calificación 
requerida? 1 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los 
resultados planificados de los procesos de producción y de prestación del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse 
mediante actividades de seguimiento o medición posteriores? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la implementación de acciones para prevenir los errores humanos? 0 NO NO 
¿Las condiciones controladas incluyen cuando es aplicable la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la 
entrega? 0 NO NO 
8.5.2 Identificación y trazabilidad 
¿La organización utiliza los medios apropiados para identificar las salidas cuando es necesario para asegurar la conformidad de los 
productos y servicios? 0 NO NO 
¿La organización identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y medición a través de la producción 
y prestación del servicio? 1 SI NO 
¿La organización controla la identificación única de las salidas cuando la trazabilidad es un requisito? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada necesaria para permitir la trazabilidad? 0 NO NO 
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
¿La organización cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras esta bajo el control de la 
organización o está siendo utilizado por la misma? 1 SI NO 
¿La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada 
para su utilización o incorporación dentro de los productos y servicios? 1 SI NO 
¿Cuándo la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierde, deteriora o de algún otro modo se considera inadecuada 
para su uso, la organización informa de esto al cliente o proveedor externo y conserva la información documentada sobre lo ocurrido? 0 NO NO 
8.5.4 Preservación 
¿La organización preserva las salidas durante la producción y prestación del servicio en la medida necesaria para asegurarse de la 
conformidad con los requisitos? 0 NO NO 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 
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¿La organización cumple los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios? 0 NO NO 
¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización considera los requisitos legales 
y reglamentarios? 0 NO NO 
¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización considera las consecuencias 
potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios? 0 NO NO 
¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización considera la naturaleza, el uso 
y la vida útil prevista de sus productos y servicios? 0 NO NO 
¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización considera los requisitos del 
cliente? 0 NO NO 
¿Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización considera la retroalimentación 
del cliente?       
8.5.6 Control de los cambios 
¿La organización revisa y controla los cambios para la producción o la prestación del servicio, en la extensión necesaria para 
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos? 0 NO NO 
¿La organización conserva información documentada que describa los resultados de la revisión de los cambios, las personas que 
autorizan el cambio y de cualquier acción necesaria que surja de la revisión? 0 NO NO 
8.6 Liberación de los productos y servicios 
¿La organización implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas para verificar que se cumplen los requisitos de 
los productos y servicios? 0 NO NO 
¿La liberación de los productos y servicios al cliente no se lleva a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las 
disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el 
cliente? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios, la cual incluye evidencia de 
la conformidad con los criterios de aceptación? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios, la cual incluye trazabilidad a 
las personas que autorizan la liberación? 0 NO NO 
8.7 Control de las salidas no conformes 
8.7.1 La organización debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o 
entrega no intencionada. 
¿La organización toma las acciones adecuadas basándose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad 
de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿Se aplica esto también a los productos y servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o 
después de la provisión de los servicios? 0 NO NO 
¿La organización trata las salidas no conformes de una o más de las siguientes maneras: Corrección; separación, contención, 
devolución o suspensión de provisión de productos y servicios; información al cliente u obtención de autorización para su aceptación 
bajo concesión? 0 NO NO 
¿Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes? 0 NO NO 
8.7.2 La organización debe conservar la información documentada. (relacionada a las no conformidades) 
¿La organización conserva la información documentada que describa la no conformidad? 0 NO NO 
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¿La organización conserva la información documentada que describa las acciones tomadas? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada que describa todas las concesiones obtenidas? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada que identifique la autoridad que decide la acción con respecto a la no 
conformidad? 0 NO NO 
AVANCE EN PORCENTAJE 1,2097 2,419 0 
9 evaluación del desempeño 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
9.1.1 Generalidades 
¿La organización determina qué necesita seguimiento y medición? 0 NO NO 
¿La organización determina métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para asegurar resultados válidos? 0 NO NO 
¿La organización determina cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición? 0 NO NO 
¿La organización determina cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición? 0 NO NO 
¿La organización evalúa el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿La organización conserva la información documentada apropiada como evidencia de los resultados? 0 NO NO 
9.1.2 Satisfacción del cliente 
¿La organización realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 
expectativas? 0 NO NO 
9.1.3 Análisis y evaluación 
¿La organización analiza y evalúa los datos y la información apropiados que surgen por el seguimiento y la medición? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la conformidad de los productos y servicios? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el grado de satisfacción del cliente? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar si lo planificado se ha implementado de forma eficaz? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar el desempeño de los proveedores externos? 0 NO NO 
¿Los resultados del análisis se utilizan para evaluar la necesidad de mejoras en el sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
9.2 Auditoría interna 
9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar información acerca del sistema de gestión de la 
calidad 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de 
gestión de la calidad es conforme con los requisitos propios de la organización para su sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de 
gestión de la calidad es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional? 0 NO NO 
¿La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar información acerca de si el sistema de 
gestión de la calidad se implementa y mantiene eficazmente? 0 NO NO 
60 
 
9.2.2 La organización 
¿La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoría que incluyan la frecuencia, los 
métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación y la elaboración de informes, que deben tener en consideración la 
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organización y los resultados de las auditorías previas? 0 NO NO 
¿La organización define los criterios de la auditoría y el alcance para cada auditoría? 0 NO NO 
¿La organización selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso 
de auditoría? 0 NO NO 
¿La organización se asegura de que los resultados de las auditorías se informen a la dirección pertinente? 0 NO NO 
¿La organización realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada? 0 NO NO 
¿La organización conserva información documentada como evidencia de la implementación del programa de auditoría y de los 
resultados de las auditorías? 0 NO NO 
9.3 Revisión por la dirección 
9.3.1 Generalidades 
¿La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad de la organización a intervalos planificados, para asegurarse de su 
conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección estratégica de la organización? 0 NO NO 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones 
por la dirección previas? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre los cambios en las cuestiones externas e 
internas que sean pertinentes al sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad incluidas las tendencias relativas a la satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad incluidas las tendencias relativas al grado en que se han logrado los objetivos de la calidad? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad, incluidas las tendencias relativas a e desempeño de los procesos y conformidad de los productos 
y servicios? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad incluidas las tendencias relativas a las no conformidades y acciones correctivas? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad incluidas las tendencias relativas a los resultados de seguimiento y medición? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad incluidas las tendencias relativas a los resultados de las auditorías? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la información del desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad incluidas las tendencias relativas al desempeño de los proveedores externos? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la adecuación de los recursos? 0 NO NO 
¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre la eficacia de las acciones lomadas para 
abordar los riesgos y las oportunidades? 0 NO NO 
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¿La revisión por la dirección se planifica y lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre las oportunidades de mejora? 0 NO NO 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades de mejora? 0 NO NO 
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones y acciones relacionadas con cualquier necesidad de cambio en el 
sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿Las salidas de la revisión por la dirección incluyen las decisiones y acciones relacionadas con las necesidades de recursos? 0 NO NO 
¿La organización conserva información documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la dirección? 0 NO NO 
AVANCE EN PORCENTAJE 0 0 0 
10 Mejora 
10.1 Generalidades 
¿La organización determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier acción necesaria para cumplir los 
requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente incluyendo mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, así 
como considerar las necesidades y expectativas? 0 NO NO 
¿La organización determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier acción necesaria para cumplir los 
requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente incluyendo corregir; ¿prevenir, o reducir los efectos no deseados? 0 NO NO 
¿La organización determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier acción necesaria para cumplir los 
requisitos del cliente y aumentar la satisfacción del cliente incluyendo mejorar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad? 0 NO NO 
10.2 No conformidad y acción correctiva 
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización debe: 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización reacciona ante la no conformidad y, 
cuando aplica toma acciones para controlarla y corregirla? 2 SI NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización reacciona ante la no conformidad y, 
cuando aplica hace frente a las consecuencias? 2 SI NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización evalúa la necesidad de acciones para 
eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revisión y el análisis 
de la no conformidad? 0 NO NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización evalúa la necesidad de acciones para 
eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la determinación de 
las causas de la no conformidad? 0 NO NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización evalúa la necesidad de acciones para 
eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la determinación de si 
existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir? 0 NO NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización implementa cualquier acción necesaria? 0 NO NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización revisa la eficacia de cualquier acción 
correctiva tomada? 0 NO NO 
¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización si es necesario, actualiza los riesgos y 
oportunidades determinados durante la planificación? 0 NO NO 
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¿Cuándo ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización si es necesario hace cambios al sistema 
de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿Son las acciones correctivas apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas? 0 NO NO 
10.2.2 La organización debe conservar información documentada como evidencia 
¿La organización conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier acción 
tomada posteriormente? 0 NO NO 
¿La organización conserva información documentada como evidencia de los resultados de cualquier acción correctiva? 0 NO NO 
10.3 Mejora continua 
¿La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del sistema de gestión de la calidad? 0 NO NO 
¿La organización considera los resultados del análisis y la evaluación, y las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si 
hay necesidades u oportunidades que deben considerarse corno parte de la mejora continua? 0 NO NO 
AVANCE EN PORCENTAJE 
23,52 11,765 0 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Posterior a la lista de chequeo, donde se valora el estado actual de cumplimiento 
que tendría la empresa frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por 
estado, si existe y si está documentado cada numeral de primer segundo y tercer 
nivel se cuantificaron los resultados obtenidos en la lista de chequeo para tener 
bases argumentativas sobre el estado actual de la empresa obteniendo los 
siguientes resultados documentados en la tabla 9.  
 
 
Tabla 9. Análisis lista de chequeo 
NUMERAL ESTADO (%) EXISTE (%) DOCUMENTADO (%) 
4. Contexto de la 
organización 7,14 3,57 0,00 
5. Liderazgo 12,82 20,51 0,00 
6. Planificación 8,93 14,29 0,00 
7. Apoyo 1,11 6,67 0,00 
8. Operación 1,21 2,42 0,00 
9 Evaluación del 
desempeño 0,00 0,00 0,00 
10 Mejora 23,52 11,76 0,00 
 Fuente: Autores, 2017 
 
A partir de la tabla 9 se implementó la tabla 10 donde se puede llegar a formar 
la herramienta de gráficos de radar donde tenemos el estado actual (Ver gráfico 
4), pero también una proyección de avance donde hay un punto de chequeo (Ver 
gráfico 5) y un estado ideal, a donde se quiere llegar con el desarrollo del 
presente proyecto (Ver gráfico 6).  
 
Tabla 10. Avance porcentual  
Avance en porcentaje  
Numeral 
ESTADO (%) EXISTE (%) DOCUMENTADO (%) 
ACTUAL CHEQUEO IDEAL ACTUAL CHEQUEO IDEAL ACTUAL CHEQUEO IDEAL 
4. Contexto 
de la 
organización 
7,1 40 80 3,57 40 80 0 40 80 
5. Liderazgo 12,8 42,5 85 20,51 42,5 85 0 42,5 85 
6. 
Planificación 8,9 40 80 14,29 40 80 0 40 80 
7. Apoyo 1,1 42,5 85 6,67 42,5 85 0 42,5 85 
8. Operación 1,2 45 90 2,42 45 90 0 45 90 
9 Evaluación 
del 
desempeño 
0,0 45 90 0,00 45 90 0 45 90 
10 Mejora 23,5 42,5 85 11,76 42,5 85 0 42,5 85 
Fuente: Autores, 2017. 
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Grafico 4. Estado actual del SGC en Diseños y maderas con Estilo 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
Grafico 5. Estado existente del SGC en Diseños y maderas con Estilo 
 
 
Fuente: Autores, 2017. 
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Grafico 6. Estado de la documentación existente del SGC en Diseños y maderas con Estilo 
 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
 
Una vez determinados los avances y el estado actual de la empresa, tenemos 
un listado de problemas los cuales se basaron en los numerales y requerimientos 
de la norma (Ver tabla 11), pero a su vez junto con la gerencia de la empresa 
estos problemas se concretaron en la empresa objeto de estudio, donde bien el 
problema era el numeral o subnumerales de la norma, pero ese siendo un caso 
específico fue necesario describirlo en el problema real de la empresa, 
obteniendo el siguiente listado de problemas:  
 
 
Tabla 11. Lista de problemas de los requerimientos de la norma 
 
Número 
del 
Problema 
Descripción del problema PROBLEMA CONCRETO EN LA EMPRESA  
P1 
4.1. Comprensión de la 
organización y de su 
contexto 
La descripción del contexto de la empresa es 
superficial, no se ha realizado un análisis 
profundo y concluyente (ej. DOFA) 
P2 
4.2. Comprensión de las 
necesidades y expectativas 
de las partes interesadas 
La empresa no tiene comunicación con el 
cliente durante el proceso de diseño del 
producto, lo cual distancia las expectativas del 
cliente al producto final.  
P3 
4.3. Determinación del 
alcance del sistema de 
gestión de calidad 
La empresa no ha definido para que procesos y 
productos no se puede aplicar el Sistema de 
Gestión de Calidad. 
P4 4.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos 
La empresa no tiene un mapa de procesos 
como información documentada a fin de 
conocer y tener el panorama de la aplicabilidad 
sobre estos procesos y sus interacciones.  
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P5 5.1. Liderazgo y compromiso 
La dirección recientemente se ha interesado en 
el desarrollo del SGC para la mejora de la 
empresa.  
P6 5.2. Política 
La Gerencia no ha establecido la política de 
calidad para dar apoyo al desarrollo e 
implementación del SGC, que además 
comunique un compromiso de cumplir los 
requisitos aplicables. 
P7 
5.3. Roles, 
responsabilidades y 
autoridades en la 
organización 
No se han establecido los responsables del 
mantenimiento y mejora continua del SGC.  
P8 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
A través del análisis del contexto de la 
organización se pueden identificar riesgos y 
oportunidades.  
P9 6.2. Objetivos de calidad y planificación para lograrlos 
No se han establecido objetivos de calidad, se 
hará mediante el desarrollo del SGC. 
P10 6.3. Planificación de los cambios 
No se ha establecido un plan para el control de 
cambios del SGC con el fin de mantenerlo bajo 
una planificación.  
P11 7.1. Recursos 
La dirección no ha asignado recursos para el 
desarrollo, implementación y mantenimiento 
del SGC.  
P12 7.2. Competencia La identificación de las demás empresas del sector en el mismo segmento de mercado.  
P13 7.3. Toma de conciencia Socialización de las políticas y objetivos de calidad.  
P14 7.4. Comunicación La empresa no fomenta la comunicación constante con las partes interesadas.  
P15 7.5. Información documentada No se ha documentado más del 80% del SGC. 
P16 8.2 Requisitos para los productos y servicios 
La empresa no ha determina completamente 
los requisitos de los productos junto con 
clientes y proveedores.  
P17 8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
No se ha procedimentado el diseño y 
desarrollo de los productos.  
P18 
8.4 Control de los procesos, 
productos y servicios 
suministrados externamente 
Se deben establecer los requisitos para los 
proveedores.  
P19 8.5 Producción y provisión del servicio 
Los procesos de producción de la empresa no 
se han documentado.  
P20 8.6 Liberación de los productos y servicios 
Una vez establecidos los requisitos, 
procedimental la liberación de los productos.  
P21 8.7 Control de las salidas no conformes 
Dado que no se establecen completamente los 
requisitos de los productos, es difícil 
determinar la no conformidad de los 
productos.  
P22 9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
A través del proceso de diseño y manufactura 
de los productos establecer controles y 
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métricas de evaluación para reducir la cantidad 
de productos no conformes.  
P23 9.2 Auditoría interna 
Implementación del plan de auditorías en un 
proceso de la empresa para sentar el 
precedente de la ejecución e importancia de 
los mismos.  
P24 9.3 Revisión por la dirección 
Por parte de la dirección de la empresa, 
mediante documentos como actas y políticas 
de compromiso, se hará la revisión del SGC. 
P25 10.1 Generalidades (mejora continua) 
Mediante el seguimiento al contexto de la 
organización se deben abordar las 
oportunidades de mejora que se presenten a 
través del tiempo.  
P26 10.2 No conformidad y acción correctiva 
Mínimos requisitos de los productos que 
evidencien el límite de conformidad y acciones 
correctivas para producto no conforme. 
P27 10.3 Mejora continua 
La empresa no ha establecido estrategias para 
la mejora continua, se espera hacerlo al 
desarrollar el SGC.  
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
Teniendo el listado de problemas más influyentes sobre la organización, se utilizó 
como herramienta de priorización la matriz de Vester la cual se fundamenta en 
la incidencia que tienen cada problema sobre todos los demás, ubicándolos en 
un mapa cartesiano donde cada cuadrante representa un tipo de problemas. 
 
 
Tabla 12. Descripción de problemas   
 
Cuadrante Problemas Descripción de problemas 
1 Problemas críticos  
Aquellos que tienen alta causalidad sobre los demás y así mismo, 
son causados por varios otros, ocupan un segundo nivel de 
prioridad, dado que se verán disminuidos, solucionando otros 
problemas.  (Alto nivel en eje X y Y) 
2 Problemas pasivos 
Son los problemas con menos influencia sobre los demás, pero 
que son consecuencia de los otros, se espera que se solucionen 
o disminuyan al solucionar los problemas activos y críticos. (Bajo 
puntaje en eje X y alto en eje Y)  
3 Problemas indiferentes 
Son problemas que no son consecuencia ni causan los demás 
por lo que ocupan el último nivel de prioridad en el análisis de 
causalidad.  (Bajo puntaje en ejes X y Y)  
4 Problemas activos 
Son los problemas de mayor prioridad, dado que son los que 
causan la mayoría de los demás problemas, se espera que 
solucionando estos se disminuya en un alto nivel la problemática 
centra. (Alto nivel en X y bajo en Y) 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
 
 
 
 
68 
 
La tabla 13 muestra los resultados de la matriz de Vester:  
 
 
Tabla 13. Listado de problemas con puntaje de incidencia  
 
PROBLEMAS  PASIVOS (EJE Y)  ACTIVOS (EJE X) 
P1 54 67 
P2 68 84 
P3 73 75 
P4 79 72 
P5 57 71 
P6 72 66 
P7 75 76 
P8 60 63 
P9 61 68 
P10 70 67 
P11 68 70 
P12 67 57 
P13 57 55 
P14 75 78 
P15 75 70 
P16 69 84 
P17 65 90 
P18 60 87 
P19 74 68 
P20 77 65 
P21 71 73 
P22 69 64 
P23 65 56 
P24 73 63 
P25 57 41 
P26 74 54 
P27 72 72 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En la tabla 14 se muestran el origen como se puede apreciar en el grafico 
7 a partir de los datos obtenidos en la lista de Vester. 
 
Tabla 14. Ubicación del origen  
UBICACIÓN DEL ORIGEN  
Y 66,5 
X 65,5 
Fuente: Autores, 2017 
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El origen se calculó mediante:  
 
Eje X ൌ  
41 ൅ 90
2
ൌ  65,5 
 
Eje Y ൌ  
54 ൅ 79
2
ൌ  66,5 
 
 
Grafico 7. Estado de cada problema de Vester 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
Según la ubicación de cada uno de los problemas en el gráfico podemos 
priorizar los problemas dentro de los cuatro tipos que ofrece la tabla 15:  
 
Tabla 15. Priorización de los problemas 
 
Número del 
Problema 
Descripción del 
problema  PROBLEMA CONCRETO EN LA EMPRESA  
PROBLEMAS ACTIVOS 
P1 
4.1. Comprensión de la 
organización y de su 
contexto 
La descripción del contexto de la empresa es 
superficial, no se ha realizado un análisis por ejemplo 
DOFA 
P5 5.1. Liderazgo y compromiso 
La dirección apenas recientemente se ha interesado 
en el desarrollo del SGC para la mejora de la 
empresa.  
P9 
6.2. Objetivos de 
calidad y planificación 
para lograrlos 
No se han establecido objetivos de calidad, se hará 
mediante el desarrollo del SGC 
P17 
8.3 Diseño y desarrollo 
de los productos y 
servicios 
No se ha procedimentado el diseño y desarrollo de 
los productos  
P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9
P10P11P12
P13
P14P15
P16
P17
P18
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P21P22
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P24
P25
P26 P27
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P18 
8.4 Control de los 
procesos, productos y 
servicios 
suministrados 
externamente 
Se deben establecer los requisitos para los 
proveedores.  
PROBLEMAS CRÍTICOS 
P2 
4.2. Comprensión de 
las necesidades y 
expectativas de las 
partes interesadas 
La empresa no tiene comunicación con el cliente 
durante el proceso de diseño del producto, lo cual 
distancia las expectativas del cliente al producto final.  
P3 
4.3. Determinación del 
alcance del sistema de 
gestión de calidad 
La empresa no ha definido para que procesos y 
productos no se puede aplicar el Sistema de Gestión 
de Calidad. 
P4 
4.4. Sistema de gestión 
de calidad y sus 
procesos 
La empresa no tiene un mapa de procesos como 
información documentada a fin de conocer y tener el 
panorama de la aplicabilidad sobre estos procesos y 
sus interacciones.  
P6 5.2. Política 
La Gerencia no ha establecido la política de calidad 
para dar apoyo al desarrollo e implementación del 
SGC, que además comunique un compromiso de 
cumplir los requisitos aplicables. 
P7 
5.3. Roles, 
responsabilidades y 
autoridades en la 
organización 
No se han establecido los responsables del 
mantenimiento y mejora continua del SGC.  
P10 6.3. Planificación de los cambios 
No se ha establecido un plan para el control de 
cambios del SGC con el fin de mantenerlo bajo una 
planificación.  
P11 7.1. Recursos 
La dirección no ha asignado recursos para el 
desarrollo, implementación y mantenimiento del 
SGC.  
P14 7.4. Comunicación La empresa no fomenta la comunicación constante con las partes interesadas.  
P15 7.5. Información documentada No se ha documentado más del 80% del SGC 
P16 8.2 Requisitos para los productos y servicios 
La empresa no ha determina completamente los 
requisitos de los productos junto con clientes y 
proveedores.  
P19 8.5 Producción y provisión del servicio 
Los procesos de producción de la empresa no se han 
documentado.  
P21 8.7 Control de las salidas no conformes 
Dado que no se establecen completamente los 
requisitos de los productos, es difícil determinar la no 
conformidad de los productos  
P27 10.3 Mejora continua 
La empresa no ha establecido estrategias para la 
mejora continua, se espera hacerlo al desarrollar el 
SGC  
PROBLEMAS PASIVOS 
P8 
6.1. Acciones para 
abordar riesgos y 
oportunidades 
A través del análisis del contexto de la organización 
se pueden identificar riesgos y oportunidades.  
P12 7.2. Competencia La identificación de las demás empresas del sector en el mismo segmento de mercado.  
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P20 8.6 Liberación de los productos y servicios 
Una vez establecidos los requisitos, procedimental la 
liberación de los productos.  
P22 
9.1 Seguimiento, 
medición, análisis y 
evaluación 
A través del proceso de diseño y manufactura de los 
productos establecer controles y métricas de 
evaluación para reducir la cantidad de productos no 
conformes  
P24 9.3 Revisión por la dirección 
Por parte de la dirección de la empresa, mediante 
documentos como actas y políticas de compromiso, 
se hará la revisión del SGC  
P26 10.2 No conformidad y acción correctiva 
Mínimos requisitos de los productos que evidencien 
el límite de conformidad y acciones correctivas para 
producto no conforme 
PROBLEMAS INDIFERENTES 
P13 7.3. Toma de conciencia Socialización de las políticas y objetivos de calidad  
P23 9.2 Auditoría interna 
Implementación del plan de auditorías en un proceso 
de la empresa para sentar el precedente de la 
ejecución e importancia de los mismos.  
P25 10.1 Generalidades (mejora continua) 
Mediante el seguimiento al contexto de la 
organización se deben abordar las oportunidades de 
mejora que se presenten a través del tiempo.  
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
2.1.2 Conclusiones del diagnóstico:  
 
 El principal problema de la empresa es la falta de documentación que 
formalice, estandarice y estructure los procesos que la empresa lleva a 
cabo los cuales soportan el negocio, esto incluye varios aspectos los 
cuales serían tratados con el desarrollo y documentación del Sistema de 
Gestión de Calidad.  
 
 Los problemas activos que arrojó la matriz de Vester son los primeros que 
deben ser tratados para asegurar la reducción de los demás problemas 
presentados, sobre las demás acciones. Se debe documentar la solución 
de estos problemas, los numerales de la norma que intervienen en esto 
son los 4.1; 5.1; 6.2; 8.3; y 8.4. 
 
 Se deben establecer las metas a las que se quiere llegar con el desarrollo 
del presente proyecto, las cuales son planteadas en el “ideal” de los 
gráficos de radar, lo que se espera es que una vez desarrollado el SGC, 
la empresa continúe la gestión para certificarse en calidad bajo la norma 
ISO 9001 versión 2015 y juntando esto a las reducciones en los 
principales problemas de la empresa se aumente la proporción de 
contrataciones exitosas con los clientes.  
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2.2 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Para Diseños y Maderas con Estilo se realiza una compilación de toda la 
información documentada requerida por la empresa y por la norma ISO 9001: 
2015, con el fin de cumplir con el objetivo del SGC se crea: 
 
 
 Manual de calidad 
 Manual de procesos 
 Manual de procedimientos  
 
 
Con el fin de comprender cuales serían estos documentos se inicia analizando 
cada uno de los numerales de la norma ISO 9001: 2015, se obtienen estos 
resultados a partir del diagnóstico inicial realizado en Diseños y Maderas con 
Estilo.  
 
 
Los tres manuales realizados para Diseños y Maderas con Estilo se hicieron con 
la colaboración de la empresa analizando sus requerimientos u teniendo en 
cuenta los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad de la norma ISO 9001: 
2015. 
 
 
Como objetivo de estos tres manuales es guiar a la organización a llevar el 
control de todos los procesos que se desarrollan en la empresa, con el fin de 
satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes a partir de los 
productos y servicios que les podemos prestar. 
 
 
Cada documento adjuntado en estos manuales tiene una finalidad en específico 
para cada área en específico de la organización, con el fin de cumplir con el 
factor fundamental de calidad para así abarcar el crecimiento organizacional y el 
poder alcanzar nuevos mercados. 
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1 INTRODUCCIÓN 
 
Como parte fundamental del manual de calidad para Diseños y Maderas con Estilo 
es que permitan un apoyo y direccionamiento de la empresa basado en el sistema 
de gestión de calidad y en la norma ISO 9001: 2015, mediante los procesos 
estratégicos, misionales y de apoyo que se pueden ver brindados a los trabajadores 
y a terceros con tal de poder satisfacer las necesidades y expectativas de los 
clientes. 
 
1.1 Objetivo 
 
Documentar por medio del manual de calidad la información que requiere el 
cumplimiento del Sistema de gestión de calidad. 
 
1.2 Alcance 
 
Este manual de calidad está dirigido a todos los trabajadores o personas que lo 
requieran para poder cumplir con el sistema de gestión de calidad. 
 
1.3 Términos y definiciones 
 
Auditoria: Procesos para realizar seguimiento, medición y control del desempeño 
de la organización. 
Liderazgo: Conjunto de habilidades que se ponen en práctica para el cumplimiento 
de metas y objetivos. 
Manual de calidad: Documento que establece los objetivos y los estándares de 
calidad de una compañía. Describe, por tanto, sus políticas de calidad y los 
instrumentos con los que la empresa o el negocio se dota para lograr los objetivos 
fijados en este sentido. 
No conformidades: Incumplimiento de los requisitos legales, normativos o de los 
clientes. 
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Política de calidad: Son aquellas metas organizacionales a la cual desea alcanzar 
la empresa. 
 
2 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 
2.1 Información general 
 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO tiene como actividad económica la 
fabricación de muebles código CIIU 3110. Actualmente se dedica al diseño, 
fabricación e instalación de muebles para trabajo en oficinas, centros educativos 
adaptación de locales comerciales y líneas para hogares. La organización está 
ubicada en la Carrera 74 A # 71 – 54 en la ciudad de Bogotá D.C. localidad de 
Engativá barrio Boyacá Real, matriculada en la Cámara de Comercio con No. 
012111048 y Número de Identificación Tributaria NIT. 79.388.077-1 el día 5 de 
septiembre del año 2002. El activo total reportado para el año 2016 ante la Cámara 
de Comercio de Bogotá D.C fue de $477.406.737. 
 
2.2 Objeto social 
 
Diseños y Maderas con Estilo como objeto social tiene la actividad de fabricación, 
diseño e instalación de muebles para todo tipo de requerimientos. 
 
2.3 Datos de Información 
 
Razón Social: Diseños y Maderas con Estilo 
NIT: 79.388.077-1 
Dirección: Kra 74 a No. 71 – 54 
Teléfono: 310 689 5138 
Representante Legal: Luis Alfonso Rodriguez Matiz 
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3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
3.1 Misión 
 
Nuestra misión en Diseños y Maderas con Estilo es poner a disposición muebles y 
accesorios modernos, conservadores, contemporáneos, que conlleven calidad y la 
satisfacción de nuestro cliente. Trayendo nuevas tendencias al mercado por su gran 
variedad de diseños sustentados en la constante búsqueda de corrientes estéticas.  
 
3.2 Visión 
 
Diseños y Maderas con Estilo en una empresa con proyección nacional, que quiere 
llegar a 2020 a abarcar un mercado internacional, lo cual será posible mediante el 
esfuerzo, dedicación y profesionalismo de nuestro equipo de trabajo, tomando en 
cuenta las tendencias del mercado, las necesidades actuales y futuras de nuestros 
clientes. 
 
3.3 Valores empresariales 
 
• Honestidad 
• Responsabilidad 
• Espíritu innovador 
• Ética profesional  
 
3.4 Política integral 
 
En Diseños y Maderas con Estilo velamos por presentar un producto y un servicio 
acorde con los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, asegurando la 
satisfacción de nuestros productos mediante estrategias de control y medición, 
enfocadas en el SGC desarrollado en la empresa, contando con nuestro personal 
adecuado y capacitado parta las labores prestadas internas en la organización. 
 
Nuestros principales valores organizacionales están instruidos en nuestra política 
para que sean elementos básicos de la dirección para el buen acompañamiento del 
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sistema de gestión de calidad, orientando y evaluando de manera acorde los 
procesos en ejecución en la organización 
 
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
4.1 Comprensión de la organización 
 
Para la verificación y el cumplimiento de los resultados del SGC, en Diseños y 
Maderas con Estilo se deben considerar los factores positivos y negativos que 
puedan afectar directamente el SGC, en el contexto interno y externo de la empresa. 
 
4.1.1 Contexto Interno 
 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO tiene como actividad económica la 
fabricación de muebles código CIIU 3110. Actualmente se dedica al diseño, 
fabricación e instalación de muebles para trabajo en oficinas, centros educativos 
adaptación de locales comerciales y líneas para hogares. La organización está 
ubicada en la Carrera 74 A # 71 – 54 en la ciudad de Bogotá D.C. localidad de 
Engativá barrio Boyacá Real. La gerencia está comprometida con la organización 
en general, en cuanto al desarrollo de los procesos que se llevan a cabo 
actualmente en la organización y en estar en constante acompañamiento con los 
trabajadores de la empresa. 
 
4.1.2 Contexto Externo 
 
Para Diseños y Maderas con Estilo la pérdida de clientes por parte de no estar 
certificada en calidad hace que la organización ponga de su parte y haga las 
cuestiones necesarias para capacitar a todos sus trabajadores y en estandarizar 
todos los procesos internos de la empresa. Adicionalmente la empresa debe cumplir 
con todos los aspectos legales necesarios para el desarrollo de las actividades 
internas, con tal fin de poder llevar el SGC y ganar clientes. 
 
 
4.2 Partes interesadas  
 
Para Diseños y Maderas con Estilo, se lleva a cabo el estudio de las partes 
interesadas e involucradas en los procesos y en las capacidades de respuesta de 
los requisitos legales, normativos y de los clientes. El SGC que se lleva a cabo 
actualmente en la organización se basa en una total interacción interna y externa 
 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Código: 
MA-GC-01 
PROCESO: Documentación del SGC  
Subproceso: 
Manual de Calidad 
Pagina: 
 
Actualizado: 
Julio 2017 
Versión: 
1 
 
 
de la empresa, con tal fin de mejorar constantemente los procesos y servicios que 
se prestan. 
 
Diseños y Maderas con Estilo, cuenta con el SGC basado en la priorización de los 
clientes como factor fundamental del servicio que se presta. También un factor 
externo que tiene como priorización para los procesos de la empresa serán los 
proveedores, puntualizando en la materia prima que se adquiere con ellos y su 
clasificación adecuada según lo requiere el SGC. 
 
4.3 Alcance del SGC 
 
Para el SGC que se desarrolla en Diseños y Maderas con Estilo se tendrán en 
cuenta los siguientes aspectos fundamentales para el cumplimiento de este: 
 
• Información documentada requerida por el SGC  
• Información documentada requerida por la empresa 
• Procesos internos y externos  
• Distribución de planta  
• Diseño de productos  
• Precisión en los productos y servicios  
 
El SGC está dirigidos a todas las personas integras de la organización, de tal forma 
que se cumpla con la NTC ISO 9001: 2015. 
 
4.4 SGC y los procesos organizacionales 
 
Diseños y Maderas con Estilo vela por el cumplimiento del SGC basado en la norma 
ISO 9001: 2015 y por ende a identificado los procesos necesarios con los cueles 
ella satisfacer las necesidades de los clientes, determinando la interacción de sus 
procesos internos y externos que se llevan a cabo para el desarrollo y cumplimiento 
de sus actividades, (Ver figura 1). 
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Figura 1. Mapeo de procesos interno de Diseños y Maderas con Estilo 
 
Fuente: Autores 2017. 
 
 
Como se puede visualizar en el mapeo de procesos se divide la organización en 
tres procesos fundamentales: 
 
• Procesos de gestión 
• Procesos Operativos 
• Procesos de soporte 
 
Y para dar una mejor claridad los procesos de la empresa se subdividieron estos en 
varias categorías que fundamentan las necesidades de la empresa para el 
desarrollo de los productos y prestación de un servicio de alta calidad. 
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5 LIDERAZGO 
 
5.1 Liderazgo y compromiso 
 
5.1.1 Generalidades 
 
La dirección y gerencia de Diseños y Maderas con Estilo vela por verse 
comprometido con el desarrollo del SGC, asegurando su disponibilidad a la orden 
de todas las personas interesadas, velando por la mejora continua y su enfoque a 
los clientes. La organización establece de manera acorde políticas y objetivos de 
calidad fundamentados en el rol organizacional sin descuidar el sistema de gestión 
del riesgo que puede afectar la fabricación y prestación del servicio. 
 
5.1.2 Enfoque al cliente 
 
La gerencia de Diseños y Maderas con Estilo vela por el compromiso de sus clientes 
actuales y los que pueda obtener a futuro, así que por medio del SGC estable y fija 
objetivos y estrategias que permitan la satisfacción del cliente. 
 
Las técnicas de control estadístico planteadas en la empresa permiten controlar los 
productos desde la recepción de materia prima, hasta cuando llega el producto 
terminado al cliente. Igualmente se crean formatos de verificación de los 
requerimientos y control de las necesidades de los clientes. 
 
5.2 Política 
 
5.2.1 Establecimiento de la política de calidad en Diseños y Maderas con 
Estilo 
 
En Diseños y Maderas con Estilo velamos por presentar un producto y un servicio 
acorde con los requerimientos y expectativas de nuestros clientes, asegurando la 
satisfacción de nuestros productos mediante estrategias de control y medición, 
enfocadas en el SGC desarrollado en la empresa, contando con nuestro personal 
adecuado y capacitado parta las labores prestadas internas en la organización. 
 
Nuestros principales valores organizacionales están instruidos en nuestra política 
para que sean elementos básicos de la dirección para el buen acompañamiento del 
sistema de gestión de calidad, orientando y evaluando de manera acorde los 
procesos en ejecución en la organización 
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5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
 
La política del SGC está disponible para toda la organización tanto empleados como 
clientes y o proveedores, será comunicadas al iniciar cada proceso y de igualmente 
estará en los documentos pertinentes de la organización en los cuales todas las 
personas pueden hacer parte. 
 
5.3 Roles, responsabilidades autoridades en la organización 
 
Para la designación de los roles y responsabilidades de la organización se realiza 
una tabla 1 que muestra las responsabilidades que tiene cada área de la 
organización con respecto a la norma ISO 9001: 2015, con el fin de cumplir el SGC 
que se ha desarrollado en Diseños y Maderas con Estilo. 
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Tabla1. Matriz de responsabilidades de Diseños y Maderas con Estilo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ALCANCE Y 
SEGUIMIENTO 
DEL SG DE 
CALIDAD
PROCESOS Y 
PRODUCCIÓN
GERENCIA
RECURSOS DE 
SEGUIMIENTO Y 
MEDICIÓN
RRHH
DISEÑO, 
DESARROLLO Y 
CAMBIOS
PRODUCTO NO 
CONFORME Y 
ACCIONES 
CORRECTIVAS
RECURSOS
X
X
X
X
X
X
X X X
X
X
X X
X
X X
X
X
X X
X
X
NUMERALES ISO 9001: 2015
5.2. Política
5.2.1. Establecimiento de la política de la calidad
7.1.2. Personas
7.1.3. Infraestructura
7.1.4. Ambiente para la operación de los procesos
7.1.5. Recursos de seguimiento y medición
7.1.5.1. Generalidades
7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones
7.1.6. Conocimientos de la organización
7.1.1. Generalidades
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
6. Planificación
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1. Al planificar el sistema de gestión de calidad
6.1.2. La organización debe planificar
6.2. Objetivos de calidad y planificación para lograrlos
6.2.1. La organización debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los procesos 
necesarios para el sistema de gestión de calidad
6.2.2. Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organización debe determinar
6.3. Planificación de los cambios
7. Apoyo
7.1. Recursos
5.2.2. Comunicación de la política de la calidad
NUMERAL 4. "Contexto de la organización"
4.1. Comprensión de la organización y de su contexto
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad
4.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos
4.4.1. La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestión de calidad, 
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
4.4.2. En la medida en que sea necesario, la organización debe:
NUMERAL 5. "Liderazgo"
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades
5.1.2. Enfoque al cliente
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Continuación Tabla 1. Matriz de responsabilidades de Diseños y Maderas con Estilo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X
X X X X X X X X
X X X X X X X X
X X X X X X X X
X
X
X X
X X
X X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Información para los proveedores externos
8.5 Producción y provisión del servicio
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio
8.5.2 Identificación y trazabilidad
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo
8.2.3.2 La organización debe conservar la información documentada, cuando sea aplicable:
7.5.2. Creación y actualización
7.5.3. Control de la información documentada
7.5.3.1. La información documentada requerida por el SGC y por esta norma internacional se debe controlar
7.5.3.2. Para el control de la información documentada, la organización debe abordar las siguientes actividades
8. Operación
8.1. Planificación y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicación con el cliente
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3.1 La organización se asegura de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los productos y servidos que se 
van a ofrecer a los clientes.
7.5.1. Generalidades
7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia
7.4. Comunicación
7.5. Información documentada
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Continuación Tabla 1. Matriz de responsabilidades de Diseños y Maderas con Estilo 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
 
X
X
X
X
X
X
X X
X X
X X
X
X X X
10.2.2 La organización debe conservar información documentada como evidencia
10.3 Mejora continua
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección
10 Mejora
10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y acción correctiva
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organización debe:
9.1.3 Análisis y evaluación
9.2 Auditoría interna
9.2.1 La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar información acerca 
del sistema de gestión de la calidad
9.2.2 La organización
9.3 Revisión por la dirección
9.3.1 Generalidades
8.7.1 La organización debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se 
controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.
8.7.2 La organización debe conservar la información documentada. (relacionada a las no conformidades)
9 Evaluación del desempeño
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación
9.1.1 Generalidades
9.1.2 Satisfacción del cliente
8.7 Control de las salidas no conformes
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 Preservación
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de los cambios
8.6 Liberación de los productos y servicios
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6 PLANIFICACIÓN 
 
6.1 Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades 
 
Como se puede observar en las siguientes tablas: 
 
• Tabla 2. Mapa de Riesgos para el área de Compras o Revisión de materia 
prima 
• Tabla 3. Mapa de Riesgos para el área de Producción 
• Tabla 4. Mapa de Riesgos para el área de Almacén y Distribución 
• Tabla 5. Mapa de Riesgos para el área Administrativa y Financiera 
 
Se especifican cuáles son los riesgos a los cueles se está viendo afectada la 
empresa, se hace un análisis de cada área de la empresa con respecto a la 
Figura 1 del numeral 4.4. 
De estos riesgos encontrados en las áreas respectivamente se hace un análisis 
de vulnerabilidad para determinar si es un riesgo extremo, alto, medio o bajo, 
respectivamente a estos riesgos se recurre por mirar cómo se están afrontando 
o si hay algo por mejorar desde el área ingenieril. 
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Tabla 2. Mapa de Riesgos para el área de Compras o Revisión de materia prima 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Compras o revisión de materia prima 
OBJETIVO: 
Identificar los riesgos más probables que se puedan ver en el área de compras y revisión de materia prima, que pueden afectar 
la calidad de los productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN 
POSIBLES 
CONSECUENCIAS 
IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO 
RESPONSABLES 
Desabastecimiento 
de materias primas 
en bodega 
Falta de materia 
prima en bodega 
Fallas en la 
planificación de 
ordenes de 
producción 2 3 
Formatos de 
inspección 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
de bodega 
No se realiza 
verificación de las 
necesidades 
planificadas 
respecto al 
inventario de 
materiales en 
bodega 2 3 
Capacitación al 
personal, 
verificación de 
formatos de 
inspección 
MEDIO 
No se tienen 
definidos stocks 
mínimos de 
seguridad para los 
materiales críticos 
de las operaciones 3 3 
Cruce de bases 
de datos, 
calendarios de re 
aprovisionamiento 
ALTO 
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Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
Formatos de 
inspección, 
políticas de 
calidad existentes 
BAJO 
No se tienen 
definidos los 
criterios de 
oportunidad para el 
re 
aprovisionamiento 
de materiales 2 3 
 MEDIO 
Demoras en los 
procesos 
3 3 
Planificación de la 
producción, 
metodologías de 
medición de 
indicadores 
ALTO 
Incumplimiento en 
las solicitudes 
pactadas en los 
contratos 2 1 
Supervisiones 
permanentes 
BAJO 
Incumplimientos 
con los clientes en 
oportunidad y en 
calidad 4 1 
Formatos de 
inspección 
ALTO 
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Cambios en el 
plan de 
contratación y 
compras con 
proveedores 
Cambios en los 
proveedores 
Variación de las 
especificaciones 
técnicas 
3 1 
Formatos de 
inspección, 
control en los 
cambios y 
especificaciones, 
metodologías de 
medición de 
indicadores 
MEDIO 
Área 
administrativa Incumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 3 2 
Supervisor 
permanente 
MEDIO 
Cotizaciones no 
oportunas 
3 2 
Planificación de la 
producción, 
metodologías de 
medición de 
indicadores 
MEDIO 
Falta de recursos 
financieros 
Falta de dinero 
para compra de 
MP 
Retrasos en los 
procesos de 
producción 3 1 
 MEDIO 
Área 
administrativa 
Inspección al 
recibir el producto 
Falta de 
inspección de los 
productos 
provenientes de 
los proveedores 
Productos de baja 
calidad 
3 1 
Metodologías que 
establezcan 
acciones 
correctivas y 
preventivas y de 
MEDIO Área de bodega 
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Usos de MP sin 
procesos de 
calidad 
3 1 
mejora, capacitar 
al personal en el 
uso adecuado de 
los instrumentos y 
de las materias 
MEDIO 
Devolución a los 
proveedores 2 2 
BAJO 
Retrasos en la 
producción 3 1 
MEDIO 
No existen planes 
de contingencia 
Inexistencia de 
planes de 
emergencia 
Falta de insumos 
para la producción 
2 2 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
BAJO 
Área 
administrativa y 
de bodega Demoras en los 
tiempos 
2 2 
BAJO 
Fallas en la 
información del 
plan de compras 
Planes de compra 
sin orden alguno 
Compras 
inadecuadas 
3 1 
Planes de 
auditorias, 
inspección de las 
ordenes, formatos 
de inspección 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Perdida de 
materiales 
Perdida de 
materiales 
Aumento de costos 
por recomplas 
2 1 
Planes de 
auditorias, 
inspección de las 
ordenes, formatos 
de inspección 
BAJO Área de bodega 
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Demoras en los 
tiempos de 
entrega 
Demoras en los 
tiempos de 
entrega 
Productos de baja 
calidad 2 2 
Indicadores de 
gestión de 
procesos de 
desempeño 
BAJO Área 
administrativa, 
bodega y 
proveedores 
Tiempos ociosos 
en producción 2 1 
BAJO 
Compras 
aceptadas sin el 
cumplimiento de 
especificaciones 
técnicas 
Compras 
aceptadas sin el 
cumplimiento de 
especificaciones 
técnicas 
Devoluciones a los 
proveedores 
2 1 
Metodologías que 
establezcan 
acciones 
correctivas y 
preventivas y de 
mejora, capacitar 
al personal en el 
uso adecuado de 
los instrumentos y 
de las materias, 
coordinador de 
compras 
BAJO 
Área de bodega 
Costos elevados 
de producción 2 1 
BAJO 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Demoras en las 
ordenes de 
pedidos con los 
proveedores 
Demoras en las 
ordenes de 
pedidos con los 
proveedores 
Tiempos ociosos 
en producción a 
falta de insumos 2 1 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a clientes 3 1 
MEDIO 
Contaminación  y 
deterioro de 
materias primas 
Daños en la 
materia prima 
Perdida de 
materiales 3 1 
Control existente 
de la producción, 
medio ambiente 
controlado,m 
coordinador de 
bodega 
MEDIO 
Área de bodega 
Re compra de 
materia prima 3 1 
MEDIO 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
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Aumento de costos 
de producción 3 1 
MEDIO 
Errores en la 
ubicación de la MP 
Materiales mal 
ubicados 
Perdida de 
materiales 1 2 
Duplicado de los 
documentos en 
las bases de 
datos, 
inspecciona 
rutinaria, 
inspecciones y 
planes de 
auditoria 
BAJO 
Área de bodega 
Re compra de 
materia prima 1 2 
BAJO 
Baja calidad en los 
productos 1 1 
BAJO 
Aumento de costos 
de producción 1 2 
BAJO 
Demora en la 
aprobación de las 
ordenes por parte 
de proveedores 
 Demoras en los 
despachos de MP 
2 2 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO Proveedores 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
encargados de las 
áreas 
 
Pérdida de clientes 2 2 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 2 
BAJO 
Demora en los 
tiempos de entrega 2 2 
BAJO 
Tiempos ociosos 
en algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Fuente: Autores, 2017
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Tabla 3. Mapa de Riesgos para el área de Producción 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Producción 
OBJETIVO: Identificar los riesgos mas probables que se puedan ver en el area de produccion, que pueden afectar la calidad de los 
productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN 
POSIBLES 
CONSECUENCIAS 
IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO 
RESPONSABLES 
Averiá de la 
Maquinaria 
Dañado de 
maquinaria 
Demora en los 
tiempos de entrega 3 1 Capacitacion al 
personal, 
resguardos en la 
maquinaria y 
planes de 
contingencia, 
planes de 
auditoria y control 
de la maquinaria 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
mantenimiento 
Daño en los 
productos 4 2 
ALTO 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Perdidas de MP 4 1 ALTO 
Atraso en la 
producción 3 2 
MEDIO 
Insuficiencia de 
maquinaria 
Falta de 
maquinaria en 
algunas áreas de 
producción 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 Planes de 
auditoria, control 
de la produccion, 
formatos de 
inspeccion 
BAJO 
Área 
administrativa 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Elevación de costos 2 1 BAJO 
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Tiempos ociosos en 
algunas áreas 2 1 
BAJO 
Falta de 
mantenimiento 
preventivo 
Falta de 
mantenimiento en 
los equipos 
Averiá de la 
maquinaria 
3 2 
Capacitacion al 
personal, 
resguardos en la 
maquinaria y 
planes de 
contingencia, 
planes de 
auditoria y control 
de la maquinaria 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
mantenimiento 
Atraso en la 
producción 3 2 
MEDIO 
Aumento en los 
costos 2 1 
BAJO 
Omitir llevar el 
registro de lo 
mantenimientos 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 2 1 
BAJO 
Daños en los 
productos 4 2 
ALTO 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Maquinaria 
obsoleta 
Maquinaria que no 
tiene las funciones 
necesarias para 
realizar el 
producto 
Atraso en la 
producción 2 1 
Planes de 
auditoria, control 
de la produccion, 
formatos de 
inspeccion, 
BAJO Área 
administrativa y 
producción Aumento en los 
costos 2 1 
BAJO 
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Baja competitividad 
en el mercado 2 1 
actualizacion de 
tecnologia BAJO 
Daños en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Mediciones 
tardías de 
indicadores del 
proceso 
Seguimiento y 
Medición tardía 
del proceso 
Proceso sin 
verificación 
oportuna del 
desempeño del 
mismo 2 2 
Planes de 
contingencia, 
inspeccion de 
formatos de 
documentacion, 
planes de 
auditoria, 
seguimiento y 
control 
BAJO 
Área de 
producción Baja calidad en los 
productos 2 2 
BAJO 
Perdida de clientes 2 1 BAJO 
Carencia de mejora 
continua en proceso 2 1 
BAJO 
No cumplimiento 
de las metas 
presupuestales 
debido a los 
demás procesos 
Metas sin cumplir 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 
3 2 
Seguimiento y 
control de los 
procesos, planes 
de auditoria, 
verificacion de 
metas de cada 
procesos 
MEDIO 
Área de 
producción 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Incremento de los 
costos de 
fabricación 2 2 
BAJO 
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Baja competitividad 
en el mercado 2 2 
BAJO 
Perdida de clientes 2 1 BAJO 
Falta de 
planeación y 
planificación 
Métodos y 
procedimientos 
La forma de hacer 
los productos puede 
resultar diferentes 
sobre las 
características de 
este 3 1 
Revision de los 
documentos 
existentes, planes 
de control de la 
produccion, 
asisgnacion de 
responsabilidades, 
capacitacion del 
personal. 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Productos de baja 
calidad 3 1 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Re planificación de 
los procesos de 
elaboración 3 2 
MEDIO 
Incumpliendo con 
las entregas de 
producto 3 2 
MEDIO 
No existen planes 
de contingencia 
Falta de planes de 
contingencia 
Falta de 
capacitación al 
personal en caso de 
algún error 
2 2 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
BAJO Área 
administrativa, 
RRHH y 
producción 
Parar la producción 3 1 MEDIO 
Falta de personal 3 1 MEDIO 
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Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
baja calidad en los 
productos 2 1 
BAJO 
Perdida de clientes 2 1 BAJO 
Objetivos no claros 2 2 BAJO 
Limitaciones en la 
capacidad de 
producir 
Limitación en la 
producción 
Perdida de clientes 
3 1 Planes de 
contingencia, 
planeacion de la 
produccion, 
planes de 
auditorias, planes 
de mejora 
continua 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Incumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 3 1 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 1 
MEDIO 
Falta de 
Estandarizacion 
Estandarizacion 
de los productos y 
procesos 
Variaciones en los 
productos 
terminados 3 2 Planes de 
contingencia, 
planeacion de la 
produccion, 
planes de 
auditorias, planes 
de mejora 
continua 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Perdida de clientes 3 1 MEDIO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
Daños en la MP 3 2 MEDIO 
Perdida de MP 3 2 MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 2 
MEDIO 
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Represamiento de 
producto 
Represamiento de 
producto 
Demoras en los 
tiempos de entrega 3 2 
Control de 
produccion, 
planeacion de la 
produccion, 
programas de 
auditoria y 
revisoria 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Falta de 
seguimientos de 
los productos 
Falta de 
seguimientos de 
los productos 
Inexistencia de 
planes de auditoria 3 2 
Formatos de 
inspeccion, 
seguimiento de 
clientes, formatos 
de mejora 
continua 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
No existen formatos 
de documentación 
de productos no 
conformes 3 2 
MEDIO 
Planes de mejora 
continua 
inexistentes 3 2 
MEDIO 
Dificultad en el 
traslado de 
producto 
Traslado de 
productos 
internamente 
Áreas de trabajo 
mal ubicadas 3 2 
Reorganizacion de 
la planta de 
produccion, 
adecuamiento de 
la maquinaria y 
procesos 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Pasillos muy 
pequeños 3 1 
MEDIO 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Delimitacion de las 
áreas 3 2 
MEDIO 
Daños en los 
productos 3 1 
MEDIO 
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Inexistencia del 
control de 
producción 
Falta de 
inspecciones 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
Planes de control 
de produccion, 
formatos de 
inspeccion de 
documentos, 
planes de 
auditoria 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Demoras en los 
tiempos de entrega 3 1 
MEDIO 
Perdida de clientes 3 1 MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
suministros 
Demoras con los 
materiales 
Demoras en los 
tiempos de entrega 3 2 
Planes de control 
de produccion, 
inspeccion de los 
suministros, 
estandarizacion 
de los procesos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
producción 
Falta de planeación 
de la producción 3 2 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Desviación de 
procesos y 
procedimientos 
establecidos 
Desviación de 
controles 
establecidos de 
los procesos 
Actividades sin 
control, carencia de 
evidencia objetiva 
del desempeño de 
actividades 
3 1 
Planes de control 
de produccion, 
inspeccion de los 
suministros, 
estandarizacion 
de los procesos 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
No establecer 
acciones 
correctivas frente 
a las no 
conformidades de 
los productos 
 
Proceso son 
verificación 
oportuna del 
desempeño 3 2 
 MEDIO Área 
administrativa y 
producción 
Carencia de mejora 
continua 3 2 
 MEDIO 
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Falta de 
compromiso por 
parte de los 
encargados de las 
áreas 
 
Perdida de clientes 
3 2 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo 
MEDIO 
Área de 
producción 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 2 
MEDIO 
Demora en los 
tiempos de entrega 3 2 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 4. Mapa de Riesgos para el área de Almacén y Distribución 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Almacén y Distribución 
OBJETIVO: 
Identificar los riesgos mas probables que se puedan ver en el area de almacenamiento de producto terminado, logistica e 
instalacion, que pueden afectar la calidad de los productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN 
POSIBLES 
CONSECUENCIAS 
IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO 
RESPONSABLES 
Factores 
climáticos 
Daños adversos 
causados por el 
medio ambiente 
Perdida de 
productos 
terminados 3 1 
Adecuamiento de 
los espacios, 
planes de 
contingencia, 
control de los 
productos, 
inspecciones de 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Perdida de clientes 2 1 BAJO 
Deterioro de los 
productos 
terminados 2 1 
BAJO 
Incremento en los 
costos de 
almacenamiento 3 1 
MEDIO 
Incremento en los 
costos de 
distribución 1 1 
BAJO 
Incremento en los 
costos de 
fabricación 1 1 
BAJO 
Manipulación de 
productos 
inadecuados 
Mala manipulación 
de los productos 
Deterioro de los 
productos 
terminados 3 2 
Capacitacion del 
personal, planes 
de auditorias, 
MEDIO 
Área comercial, 
almacén y 
logística 
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Perdidas de los 
productos 2 1 
revision de 
productos antes 
durante y 
despues, planes 
de mejora 
continua 
BAJO 
Re fabricación 3 2 MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Incremento de los 
costos de 
fabricación 1 1 
BAJO 
Incremento de los 
costos de 
instalación 2 1 
BAJO 
No existen planes 
de contingencia 
Falta de planes de 
contingencia 
Falta de 
capacitación al 
personal en caso de 
algún error 3 1 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Repetir los 
productos 3 1 
MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
baja calidad en los 
a la hora de su 
instalación 2 1 
BAJO 
Perdida de clientes 1 1 BAJO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
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Lugares 
inadecuados 
Lugares 
inapropiados de 
almacenamiento y 
de donde dejar los 
productos para la 
instalación 
Daños en los 
productos 
terminados 
3 1 Adecuamiento de 
los espacios, 
planes de 
contingencia, 
control de los 
productos, 
inspecciones de 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
la búsqueda o 
instalación 2 2 
BAJO 
Perdida de clientes 1 1 BAJO 
Almacén mal 
ubicado 
La ubicación del 
almenen dificulta 
las labores para 
guardar el 
producto 
terminado 
Daños en los 
productos 
terminados 2 1 
Re ubicación de la 
organización, 
planes de 
contingencia, 
adecuamiento de 
los espacios 
BAJO 
Área 
administrativa y 
almacén 
Perdida de 
materiales 2 1 
BAJO 
baja calidad en los 
a la hora de su 
instalación 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 2 
BAJO 
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Falta de apoyo 
logístico 
 
Demoras en las 
respuestas de 
solicitudes. 
2 1 
Capacitacion del 
personal, planes 
de auditorias, 
revision de 
productos antes 
durante y 
despues, planes 
de mejora 
continua, 
contratacion del 
personal 
adecuado 
BAJO 
Área 
administrativa y 
logística 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Demoras con las 
instalaciones 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
envíos 2 2 
BAJO 
Aumento de costos 
de fabricación por 
daños 2 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
la búsqueda o 
instalación 2 2 
BAJO 
Instalaciones mal 
realizadas 
 
Deterioro de los 
productos 
terminados 3 2 
Capacitacion del 
personal, planes 
de auditorias, 
revision de 
productos antes 
durante y 
despues, planes 
de mejora 
continua, 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
logística 
Perdida de clientes 2 1 BAJO 
Ejecución de 
actividades sin 
control, ni 
parámetros 
específicos 3 1 
MEDIO 
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Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
contratacion del 
personal 
adecuado 
BAJO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
Repetir los 
productos 3 1 
MEDIO 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
encargados de las 
áreas 
 
Perdida de clientes 2 2 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo 
BAJO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Baja calidad en los 
productos 2 2 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 1 
BAJO 
Demora en los 
tiempos de entrega 2 2 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
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Tabla 5. Mapa de Riesgos para el área Administrativa y Financiera 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Gestión administrativa y financiera 
OBJETIVO: 
Identificar los riesgos mas probables que se puedan ver en el area administrativa, RRHH y financiera compras y revision de 
materia prima, que pueden afectar la calidad de los productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN 
POSIBLES 
CONSECUENCIAS 
IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO 
RESPONSABLES 
Ingresos por venta 
 
Perdida de clientes 2 1 Planes de 
contingencia, 
estandarizacion 
de los procesos, 
planes de 
auditoria y control 
de los procesos y 
operaciones 
BAJO 
Área 
administrativa, 
comercial y 
financiera 
Aumentos 
inesperados de los 
precios de venta 3 1 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 
3 1 
MEDIO 
Incumplimiento de 
las directrices 
definidas por la 
empresa 
Incumplimiento de 
las directrices 
definidas por la 
empresa 
Ambiente laboral 
desfavorable, 
personal 
desfavorable, 
insatisfacción por 
parte de los clientes 2 2 
Capacitacion al 
personal en las 
estrategias, 
objetivos y metas 
de la empresa, 
planes de 
auditoria 
BAJO 
Todas las áreas 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
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Objetivos no claros 2 1 BAJO 
Perdida de clientes 1 1 BAJO 
No cumplimiento 
de las metas 
presupuestales 
debido a los 
demás procesos 
No cumplimiento 
de las metas 
presupuestales 
debido a los 
demás procesos 
No cumplimiento de 
las metas 
presupuestales 
debido a los demás 
procesos 3 1 
Planeacion de la 
produccion, 
adecuado uso de 
los recursos, 
centralizacion de 
la informacion, 
politicas de 
comunicación 
MEDIO 
Todas las áreas 
Perdida de clientes 2 1 BAJO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Demoras en pasar 
a los procesos 
internos de la 
empresa 2 1 
BAJO 
Aumento de los 
costos 2 1 
BAJO 
No establecer las 
acciones para 
eliminar las 
No establecer las 
acciones para 
eliminar las 
Falta de 
documentación 2 1 
Centralizacion de 
la informacion, 
capacitacion al 
BAJO Área 
administrativa 
Perdida de clientes 1 1 BAJO 
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causas de las no 
conformidades 
potenciales 
causas de las no 
conformidades 
potenciales 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
personal, 
seguimiento y 
control de los 
productos en los 
procesos, 
designacion de 
lideres en los 
procesos 
BAJO 
Falta de control 
operacional 3 1 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 1 
BAJO 
Baja calidad de los 
productos 3 1 
MEDIO 
No hay revisión de 
los documentos 
Desactualizado de 
la información 
Perdida de 
información 3 2 
Centralizacion de 
la informacion, 
capacitacion al 
personal, 
seguimiento y 
control de la 
informacion 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Ejecución de 
actividades sin 
control, ni 
parámetros 
específicos 2 1 
BAJO 
Manejo de 
información 
desactualizada sin 
control alguno 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 1 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
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Información no 
acorde con las 
necesidades 2 1 
BAJO 
Retrasos en las 
entregas 2 1 
BAJO 
Costos elevados 
de producción 
 
Perdida de clientes 2 1 
Planeacion de la 
produccion, 
adecuado uso de 
los recursos, 
centralizacion de 
la informacion, 
politicas de 
comunicación 
BAJO 
Todas las áreas 
Baja calidad de los 
productos 3 1 
MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
Producción mas 
costosa que el 
precio de venta 3 1 
MEDIO 
Personal poco 
capacitado 3 1 
MEDIO 
No existen planes 
de contingencia 
Falta de planes de 
contingencia 
Falta de 
capacitación al 
personal en caso de 
algún error 3 2 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Repetir los 
productos 3 1 
MEDIO 
baja calidad en los 
a la hora de su 
instalación 3 2 
MEDIO 
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Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Perdida de clientes 1 1 BAJO 
Costos elevados d 
fabricación 2 1 
BAJO 
Baja calidad de los 
productos 2 1 
BAJO 
Objetivos no claros 2 2 BAJO 
Organización 
interna de la 
empresa 
Falta de orden 
organizacional 
Objetivos no claros 2 2 Establecer lideres, 
organización 
adecuada de los 
puestos de 
trabajo, 
asignacion de 
tareas a los 
trabajadores, 
cumplimiento de 
metas con 
seguimiento de 
indicadores 
BAJO 
Área 
administrativa 
Desorden en todas 
las áreas de 
producción 3 2 
MEDIO 
Tiempos ociosos 3 2 MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
No hay control de 
los productos y 
procesos 3 2 
MEDIO 
Extemporaneidad 
en la inscripción 
Fuera de tiempo 
en las licitaciones 
Perdida de clientes 
4 3 
Establecer lideres, 
organización 
adecuada de los 
puestos de 
EXTREMO 
Área 
administrativa, 
comercial y 
financiera 
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Perdida de 
contratos 
4 3 
trabajo, 
asignacion de 
tareas a los 
trabajadores, 
cumplimiento de 
metas con 
seguimiento de 
indicadores 
EXTREMO 
Limitación en los 
recursos 
 
Poca producción 3 1 Asignacion de 
recursos, 
planeacion y 
control de la 
produccion, 
capacitacion al 
personal 
previamente 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Perdida de clientes 3 1 MEDIO 
Baja calidad de los 
productos 3 1 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 
2 1 
BAJO 
Deterioro de la 
información o 
documentación 
inexistente 
Documentación 
enviada 
equivocadamente 
Perdida de 
información 2 1 
Centralizacion de 
la informacion, 
capacitacion al 
personal, 
seguimiento y 
control de la 
informacion 
BAJO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Tiempos ociosos 2 1 BAJO 
Baja calidad 2 1 BAJO 
Actividades sin 
control 2 1 
BAJO 
Costos elevados 2 1 BAJO 
Demoras en las 
respuestas de 
solicitudes. 2 1 
BAJO 
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Asignación 
inadecuada de los 
procesos 3 1 
MEDIO 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
trabajadores 
 
Perdida de clientes 
2 1 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo, planes 
de cumplimiento 
de metas 
BAJO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Baja calidad en los 
productos 2 1 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 1 1 
BAJO 
Demora en los 
tiempos de entrega 1 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 2 2 
BAJO 
No hay revisión de 
los documentos 
Falta de revisión 
de documentación 
Productos de baja 
calidad 2 1 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos, 
planes de 
auditorias 
BAJO 
Área 
administrativa y de 
bodega 
Incumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 
2 1 
BAJO 
Deterioro de la 
información 
Daños en la 
información 
documentada 
existente 
Perdida de 
información 2 1 Duplicado de los 
documentos en 
las bases de datos 
BAJO 
Área 
administrativa y de 
bodega 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 1 
BAJO 
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Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Errores en la 
clasificación y 
ubicación de los 
documentos 
Información mal 
ubicada 
Perdida de 
información 2 1 Duplicado de los 
documentos en 
las bases de 
datos, inspecciona 
rutinaria y planes 
de auditoria 
BAJO 
Área 
administrativa y de 
bodega 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 2 
BAJO 
Demoras en la 
revisión y 
aprobación de 
documentos 
Demora en la 
revisión y 
aprobación de 
documentos 
elaborados 
Perdida de 
información 1 2 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Ejecución de 
actividades sin 
control, ni 
parámetros 
específicos 2 2 
BAJO 
Manejo de 
información 
desactualizada sin 
control alguno 2 1 
BAJO 
Manejo de 
información 
desactualizada sin 
control alguno 2 2 
BAJO 
Información no 
acorde con las 
necesidades 1 2 
BAJO 
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Verificación, 
corrección y 
entrega de 
información 1 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
No se realiza en 
forma oportuna las 
ordenes de pago 
No es posible 
realizar 
contingencia por 
parte del proceso 
 
2 2 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
proveedores 
Perdida de 
información 
Documentación 
enviada 
equivocadamente 
Demoras en las 
respuestas de 
solicitudes. 
2 2 
Duplicado de los 
documentos en 
las bases de datos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega, 
proveedores y 
comercial 
Falta de 
documentación 
Documentación 
inexistente 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 1 2 
Formatos de 
inspección, 
creación de 
documento con 
base en los ya 
existentes y 
BAJO Área 
administrativa, 
bodega, 
proveedores y 
comercial 
Perdida de clientes 1 1 BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
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Estandarizacion 
inexistente 
3 2 
modificación de 
estos mismos MEDIO 
Personal 
Falta de 
capacitación 
Atrasos en la 
producción 2 1 
Capacitacion al 
personal, 
contrataciones 
adecuadas, 
planes de 
cumplimiento de 
metas, planes de 
mejora continua 
de los procesos 
BAJO 
Área 
administrativa y 
RRHH 
Daños en la 
maquinaria 3 1 
MEDIO 
Daños en la 
producción 3 1 
MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 2 
BAJO 
Mal uso de los 
equipos 2 1 
BAJO 
Personal limitado 2 1 BAJO 
Accidentes 
laborales 3 1 
MEDIO 
Aumento en los 
costos 1 1 
BAJO 
Influencia en las 
auditorias 
 
Consolidación de 
practicas en la 
selección de áreas 
y procesos a 
controlar 2 3 
Control sobre las 
auditorias, 
revisiones 
periódicas de la 
información 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
 
Fuente: Autores, 2017 
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6.2 Objetivos de calidad  
 
• Incentivar el sistema de atención de los clientes realizando un control de las 
acciones correctivas y preventivas. 
• Garantizar que el nivel permitido de aceptación de los errores este dentro del 
rango, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes. 
• Fortalecer la eficiencia y eficacia de los procesos con el apoyo y capacitación 
del personal de la empresa. 
• Garantizar la mejora continua de los procesos organizacionales brindando un 
buen producto para la satisfacción las necesidades de los clientes. 
 
6.3 Planificación de cambios 
 
En Diseños y Maderas con Estilo, se realizan los cambios del SGC, en el momento 
que estos se requieran, con tal fin de mitigar el impacto que pueda ocasionar en la 
organización. Se tiene un control documental en el formato “Cambios al sistema de 
gestión de calidad”. 
 
7 APOYO 
 
7.1 Recursos 
 
7.1.1 Generalidades 
 
Diseños y Maderas con Estilo, vela por determinar, proporcionar y sustituir los 
recursos necesarios para mantener y mejorar el SGC que se desarrolló en la 
organización. 
 
7.1.2 Personas  
 
Diseños y Maderas con Estilo por medio del proceso de Gestión de Talento 
Humano, busca que su personal sea el apropiado para la ejecución de los procesos, 
que contribuyan al cumplimiento de los objetivos de calidad y al mejoramiento 
continuo. 
 
7.1.3 Infraestructura 
 
Diseños y Maderas con Estilo tiene su planta principal y única sede en el barrio 
Boyacá Real, adecuada para su funcionamiento con zonas operacionales 
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adecuadas, realizando el respectivo mantenimiento de estos. Por lo que la 
fabricación de los productos de Diseños y Maderas con Estilo pueden llegar a 
producir materiales particulados la organización cuenta con ventilación adecuada y 
con extractores. 
 
7.1.4 Ambiente para la operación de los procesos  
 
Mediante los procesos de gestión del talento humano y su control en el formato, se 
desarrolla y garantiza la eficacia de los procesos en la organización, creando un 
ambiente de trabajo tranquilo, libre de conflictos permitiendo que el personal goce 
de un ambiente de trabajo sano. 
 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
 
 
Los equipos de medición deben de estar calibrados como corresponden y lo 
dictamina la norma ISO 9001:2015, para ello se llevará la trazabilidad del 
mantenimiento y verificación de estos en el formato “Trazabilidad de las mediciones 
de los recursos de seguimiento”. 
 
7.1.6 Conocimiento de la organización 
 
Diseños y Maderas con Estilo lleva un control de los conocimientos en el formato 
“Lecciones aprendidas y o experiencias”, el cual debe ser diligenciado cuando el 
trabajador o el jefe de área lo crea necesario. 
 
7.2 Competencia 
 
Los trabajadores de Diseños y Maderas con Estilo que realicen actividades que 
afecten directamente las actividades de la empresa deben de ser personas 
competentes, capacitadas y experiencia adecuada para el área. Todos los 
empleados de la organización deben acudir a capacitación constante de ser 
necesario. 
 
7.3 Toma de conciencia 
 
La organización incentiva a los trabajadores en sus equipos de trabajo y en sus 
labores realizadas, la organización es consiente del beneficio que da un trabajador 
augusto en su área y por este motivo es uno de los objetivos planteados en el SGC. 
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7.4 Comunicación 
 
Figura 2. Esquema de comunicación en Diseño y Maderas con Estilo 
 
 
 
Fuente: Comunicación externa empresarial, 
https://image.slidesharecdn.com/comunicacinexternafinal-140701232000-
phpapp02/95/comunicacin-externa-5-638.jpg?cb=1404256890,m, 2017 
 
 
La comunicación de la empresa es un factor fundamental donde involucra aspectos 
internos y externos de la organización Ver figura x, por esta razón es de gran 
importancia la divulgación de políticas de calidad, misión, visión, estados 
financieros, requisitos del SGC, cumplimiento de meta, clima laboral, etc. La 
comunicación requiere que esta sea precisa y oportuna, para evitar inconvenientes 
o incumplir con el SGC. 
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7.5 Información documentada 
 
7.5.1 Generalidades 
 
La información documenta del SGC para Diseños y Maderas con Estilo, están 
definidos acorde a los requerimientos de la norma ISO 9001: 2015, y a los 
requerimientos internos de la empresa, de la siguiente forma: 
 
• Procedimientos documentados: Dan soporte al SGC y al su cumplimiento, 
permitiendo establecer parámetros y directrices generales para el 
cumplimiento del SGC. Estos procedimientos están al alcance de todas las 
personas que los requieran. 
 
• Registros: Los registros son requerimientos que demuestran el 
cumplimiento del SGC. 
 
7.5.2 Creación y actualización 
 
El control de la creación y actualización de los documentos se encuentra en el 
formato “Elaboración y control de la información documentada”, en el que se definen 
aspectos generales para este control.  
 
7.5.3 Control de la información documentada 
 
Con el fin de que la información documentada esté al alcance de las personas que 
lo requieran, el control se encuentra en el formato “Elaboración y control de la 
información documentada”, donde se encuentran unas pautas para revisar, aprobar 
y editar la información documentada, además de existir un formato “Listado Maestro 
de información documentada”, para el control de los documentos. 
 
8 OPERACIÓN 
 
8.1 Planificación y control operacional 
 
Como se puede evidenciar en el numeral 4.4 el mapa de procesos abarca toda la 
organización de la empresa, tanto los procesos operacionales, como los 
administrativos, todos involucran y tienen que ver con gran importancia para la 
elaboración de los productos y servicios. Por esa causa se da la tabla den numeral 
1 donde se subdividen todas las actividades de gran importancia de la empresa. Se 
consignan todas estas actividades en formatos como procedimientos de auditoria 
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interna, gestión de calidad, mejoramiento y gestión de acciones correctivas y 
preventivas. 
 
8.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios 
 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
 
Diseños y Maderas con Estilo determina los requisitos necesarios para la 
elaboración de los productos acorde a las necesidades de los clientes, a las leyes 
que se acoplen al desarrollo de la actividad y a los lineamientos generales de la 
organización, que se consideren indispensables para la organización. 
 
8.2.2 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
 
Diseños y Maderas con Estilo vela totalmente por la satisfacción de sus clientes, por 
esta razón revisa y comprueba que los requerimientos que necesita el cliente esta 
los pueda elaborar en su planta. Desde el comienzo la gerencia comprueba que 
ambas partes están satisfechas con el producto elaborado. 
 
8.2.3 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
 
Al realizar cambios en los requisitos de los productos, se notificará a todas las áreas 
o funciones donde sea necesario y donde se pueda ver afectado el producto. Así 
mismo todas estas solicitudes de cambios deben estar revisadas y aprobadas por 
ambas partes y documentadas según el SGC. 
 
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO PARA LOS PRODUCTOS 
 
8.3.1 Generalidades 
 
Diseños y Maderas con Estilo crea nuevos productos según los requerimientos de 
los clientes por esta razón ejecuta procesos ya establecidos, que en determinados 
caos realiza una adaptación para cada producto según sea requerido. Los procesos 
se encuentran en los formatos “Servicios técnicos”. 
 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
 
Para el desarrollo de los productos se lleva a cabo un seguimiento en general en la 
organización. Como se ve en la figura 3 el diagrama de flujo para los productos en 
general. 
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Figura 3. Diagrama de flujo para los productos generales 
 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
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8.3.3 Controles del diseño y desarrollo  
 
Diseños y Maderas con Estilo estableció los siguientes controles para el desarrollo 
de sus productos: 
 
• Revisión: Antes y durante la elaboración de los productos, desde el análisis 
de los requerimientos de los clientes y durante el proceso con el fin de 
garantizar el cumplimiento de los requerimientos. 
 
• Verificación: Antes de la entrega del producto terminado el jefe de área debe 
hacer una verificación de que el producto haya quedado bien realizado y con 
los requerimientos establecidos. 
 
• Validación: Se asegura que durante la elaboración del producto hasta que 
se instala o se hace entrega del producto este en adecuadas condiciones y 
cuente con los requerimientos exactos que estipulo el cliente. 
 
8.3.4 Cambios del diseño y desarrollo 
 
Cualquier cambio en el diseño o desarrollo del producto se deberá documentar en 
el formato de “Cambios en el desarrollo del servicio”. 
 
8.4 Producción y provisión de los servicios 
 
8.4.1 Control de la producción y previsión del servicio 
 
La organización cuenta con información documentada, especificando las 
actividades a desempeñar y resultados a alcanzar, que se pueden observar en los 
formatos. Las actividades de seguimiento y medición son controladas 
periódicamente en la organización, creando acciones de mejora que permitan 
disminuir o prevenir errores que se puedan presentar a lo largo de las actividades 
internas de la organización. 
 
8.4.2 Identificación y trazabilidad 
 
En las bases de datos internas de la organización se encuentran con números 
consecutivos las solicitudes realizadas por los clientes, con el fin de realizar un 
seguimiento en cada etapa del proceso en los que intervienen los productos 
realizados. La trazabilidad se ve involucrada en todos los procesos de la empresa 
desde que entra la materia prima hasta que se entrega el producto terminado a 
nuestros clientes. 
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8.4.3 Propiedad perteneciente a los clientes 
 
En Diseños y Maderas con Estilo la propiedad intelectual es nuestro mayor objetivo 
y compromiso, por ese motivo cada trabajador de nuestra organización firma un 
contrato de confidencialidad u no obstante los clientes firman en formato “Propiedad 
del cliente” para tener seguridad de que su producto será único y confidencial. 
 
8.4.4 Preservación  
 
En Diseños y Maderas con Estilo se guardará y manejará de manera adecuada la 
información necesaria para la satisfacción de los requisitos de los clientes. 
 
8.4.5 Actividades posteriores a la entrega  
 
Los productos entregados a nuestros clientes tendrán un seguimiento de 
satisfacción, con el fin de evitar el daño de estos y por ende la pérdida de clientes. 
 
8.5 Liberación de los servicios 
 
Se realizará en el formato “Liberación del servicio”, donde se evidenciará la 
conformidad con los criterios de aceptación de los productos en las áreas de 
revisión, verificación y validación.  
 
8.6 Control de las salidas no conformes 
 
Se debe diligenciar el formato de “Plan de mejoramiento”, el cual Diseños y Maderas 
con Estilo considera una no conformidad la incidencia en el mantenimiento de 
maquinaria, tiempos demorados en la entrega de productos o aquellos productos 
que requieren la intervención de otras áreas. 
 
9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
9.1.1 Generalidades 
 
Todas las actividades realizadas en la organización se someten constantemente a 
una medición, un análisis y una evaluación, con el fin de controlar todos los aspectos 
de la organización, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y la 
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conformidad de producto y servicio. En búsqueda de la oportunidad de mejora en la 
organización realiza acciones de identificación de los riesgos. 
 
La revisión de estos de dan según corresponda el caso y en el área encargada. 
 
9.1.2 Satisfacción del cliente 
 
Con el fin de enfocarse en los clientes se da el formato de “Medición de la 
satisfacción del cliente”, donde se especifican y explica de manera clara en que 
consiste y como se debe manejar este aspecto, desde el control hasta el 
seguimiento de las expectativas de los clientes. 
 
9.1.3 Análisis y evaluación 
 
Diseños y Maderas con Estilo registra mediante los procedimientos en el formato 
“Medición del Cliente” los resultados del seguimiento de la satisfacción de los 
clientes con el fin de llevar un control y acompañamiento a los clientes según lo 
establece el SGC. 
 
9.2 Auditoria interna 
 
Diseños y Maderas con Estilo con el fin de velar con el cumplimiento del SGC 
basado en la norma ISO 9001: 2015, lleva a cabo programas de auditorías que se 
pueden observar en el formato “Programa anual de auditorías”. 
 
Al finalizar cada auditoria el auditor sea interno o externo de la empresa debe 
entregar el formato “Informe de auditoría interna” previamente diligenciado con los 
resultados obtenidos, de acuerdo a las listas de chequeo diligenciadas para cada 
área en el formato “Lista de chequeo”. 
 
9.3 Revisión por la dirección 
 
9.3.1 Generalidades 
 
La dirección de Diseños y Maderas con Estilo será la responsable de velar y revisar 
el cumplimiento del SGC en periodos no mayores a 4 meses. Estas revisiones 
incluirán la evaluación de oportunidades de mejora y cambios del SGC de ser 
necesarios. 
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9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
 
La información documentada del SGC será actualizada y disponible para cuando se 
realice la revisión, se designará un encargado, esto llevará a las acciones de mejora 
de la organización. Durante la revisión de la dirección se analizará el estado de las 
no conformidades, acciones correctivas, el cumplimiento de los objetivos de calidad, 
etc. Todos aquellos documentos que puedan aportar validez a la información SGC. 
 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 
 
Los resultados obtenidos en la revisión del SGC se llevarán a un informe, que 
pruebe todas las decisiones y acciones relacionadas con la oportunidad de mejora, 
cambios necesarios y las necesidades que pueda requerir Diseños y Maderas con 
Estilo. 
 
10 MEJORA 
 
10.1 Generalidades  
 
En Diseños y Maderas con Estilo se planifica y gestiona los procesos para la mejora 
continua del SGC con el fin de cumplir con la normativa de la ISO 9001: 2015 y así 
poder aumentar la satisfacción de los clientes. 
 
10.2 No conformidades y acciones correctivas 
 
Diseños y Maderas con Estilo con el fin de mitigar y eliminar errores que se puedan 
presentar a lo largo de sus operaciones establece procedimientos de mejora y 
gestión de acciones preventivas y o de mejora en el formato. A través de estos 
procedimientos se investigan las causas de las no conformidades para así tomar 
acciones preventivas y o correctivas dado el suceso. 
 
10.3 Mejora continua 
 
Con el fin de generar para Diseños y Maderas con Estilo una mejora continua de 
sus procesos, el SGC mediante el análisis de los resultados de auditorías establece 
acciones de mejora dado el suceso que se presente. Es de obligación de la dirección 
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velar porque el SGC sea el adecuado para no incurrir en falencias a lo largo de las 
operaciones y procesos establecidos en la organización. 
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FORMATO DE LAS MEDICIONES DE LOS RECURSOS DE SEGUIMIENTO 
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FORMATO DE LECCIONES APRENDIDAS Y/U EXPERIENCIAS 
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FORMATO PROPIEDAD DEL CLIENTE 
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1 INTRODUCCIÓN 
Con el fin de dar cumplimiento a la norma ISO 9001: 2015 del Sistema de Gestión 
de Calidad, Diseños y Maderas con Estilo crea el manual de procesos que se 
desarrolló a lo largo del tiempo en conjunto por la dirección y los ingenieros 
encargados de velar por el desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
 
Adicionalmente este manual permitirá al personal de Diseños y maderas con Estilo 
dar un acompañamiento continuo a los productos y servicios que se prestan en la 
organización con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y mitigar al 
máximo los errores que se puedan presentar. 
 
2 OBJETIVO 
 
Interpretar de forma secuencia, ordenada y detallada por medio del manual de 
procesos la integridad del SGC, especificando los parámetros que conformas la 
organización. 
 
3 ALCANCE 
 
Este manual de procesos se encuentra a la disposición de todos los trabajadores 
de las distintas áreas con el fin de aplicarlos en todos los niveles organizacionales 
para mitigar los errores al máximo. 
 
4 TERMINOS Y DEFINICIONES 
 
Caracterización de un proceso: Documento que describe las características 
generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores del mismo 
Proceso: Procesamiento o conjunto de operaciones a que se somete una cosa para 
elaborarla o transformarla. 
Procedimiento: Actuación que se sigue mediante trámites judiciales o 
administrativos. 
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Manual de Procesos: es el documento que contiene la descripción de tareas que 
deben seguirse en la realización de las funciones de una o más unidades 
administrativas. 
 
5 PROCESOS DE DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO 
 
Diseños y Maderas con Estilo ha definido (6) procesos que ayudan a integrar y 
cumplir el SGC basado en la norma ISO 9001: 2015, para asegurar estos 
procedimientos y dar claridad a estos retoma el mapa de procesos que se evidencia 
en el numeral 4.4 del manual de calidad, los cuales se clasificaron en: 
• Alcance y seguimientos del SGC (Ver formato PR-GC-01) 
• Gerencia (Ver formato PR-GC-02) 
• Diseño y desarrollo (Ver formato PR-GC-03) 
• Procesos y producción (Ver formato PR-GC-04) 
• Comercial y servicio al cliente (Ver formato PR-GC-05) 
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1 INTRODUCCIÓN 
Con el fin de dar cumplimiento a la norma ISO 9001: 2015 del Sistema de Gestión 
de Calidad, Diseños y Maderas con Estilo crea el manual de procedimientos que se 
desarrolló a lo largo del tiempo en conjunto por la dirección y los ingenieros 
encargados de velar por el desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
 
Adicionalmente este manual permitirá al personal de Diseños y maderas con Estilo 
dar un acompañamiento continuo a los productos y servicios que se prestan en la 
organización con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y mitigar al 
máximo los errores que se puedan presentar. 
 
2 OBJETIVO 
 
Interpretar de forma secuencia, ordenada y detallada por medio del manual de 
procedimientos la integridad del SGC, especificando los parámetros que conformas 
la organización. 
 
3 ALCANCE 
 
Este manual de procesos se encuentra a la disposición de todos los trabajadores 
de las distintas áreas con el fin de aplicarlos en todos los niveles organizacionales 
para mitigar los errores al máximo. 
 
4 TERMINOS Y DEFINICIONES 
 
Caracterización de un proceso: Documento que describe las características 
generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores del mismo 
Proceso: Procesamiento o conjunto de operaciones a que se somete una cosa para 
elaborarla o transformarla. 
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Procedimiento: Actuación que se sigue mediante trámites judiciales o 
administrativos. 
Manual de Procedimientos: Es un componente del sistema de control interno, el 
cual se crea para obtener una información detallada, ordenada, sistemática e 
integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e información sobre 
políticas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones 
 
5 PROCESOS DE DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO 
 
Diseños y Maderas con Estilo ha definido que los procedimientos que requiere y 
que por normativa del SGC son obligatorios para ella son: 
• Liquidación de impuestos (Ver formato FR-PC-01) 
• Estratégica, formulación y evaluación de planes (Ver Formato FR-PC-02) 
• Liquidación de nómina (Ver formato FR-PC-03) 
• Preparación de estados financieros (Ver formato FR-PC-04) 
• Elaboración y revisión de la política y objetivos de calidad (Ver formato FR-
PC-05) 
• Gestión de la salud y seguridad en el trabajo (Ver formato FR-PC-06) 
• Medición de la satisfacción del cliente (Ver formato FR-PC-07) 
• Selección, capacitación y desvinculación del personal (Ver formato FR-PC-
08) 
• Cambios al sistema de gestión de calidad (Ver formato FR-PC-09) 
• Planificación, realización y seguimiento de auditorías internas del SGC (Ver 
formato FR-PC-10) 
• Acciones preventivas (Ver formato FR-PC-11) 
• Acciones correctivas (Ver formato FR-PC-12) 
• Aspectos por mejorar (Ver formato FR-PC-13) 
• Mejora continua (Ver formato FR-PC-14) 
• Control de producto no conforme (Ver formato FR-PC-15) 
• Gestión del riesgo (Ver formato FR-PC-16) 
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DECLARACIÓN DE IMPUESTOS 
 
1. OBJETIVO  
 
Incorporar la normatividad vigente, en la elaboración y presentación oportuna 
de la declaración impuestos de la organización Diseños y Maderas con 
Estilo. Con el propósito de no incurrir en sanciones o multas que generen 
perdidas económicas. 
 
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento es obligatorio de estricto cumplimiento para los 
responsables de la gestión financiera de aplicable y de estricto cumplimiento 
para los responsables de la organización Diseños y Maderas con Estilo. 
 
3. DEFINICIONES  
 
DIAN: La Dirección de impuestos y aduanas nacionales, es la entidad 
encargada de administrar el cumplimiento de las obligaciones tributarias y 
aduanera, con el fin de garantizar la sostenibilidad del Estado Colombiano. 
 
ICA: El impuesto de industria y comercio, se genera por la realización de 
actividades industriales, comerciales o de servicios en el área de la ciudad 
de Bogotá. 
 
Impuesto: Son aquellas obligaciones económicas, establecidas y 
reclamadas por el Estado y demás entidades de derecho público, para 
satisfacer determinadas necesidades colectivas. 
 
IVA: El Impuesto al Valor Agregado, es un impuesto sobre el consumo de 
productos, servicios, transacciones comerciales e importaciones. 
 
Libros auxiliares: Son aquellos que describen detalladamente, los 
movimientos de las cuentas auxiliares y que tienen una función de control de 
los libros principales (Libro diario, Mayor y Balance) 
 
Retención en la Fuente: Es el cobro anticipado de un impuesto a la fuente 
que lo genera (compra, prestación del Servicio). 
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4. PROCEDIMIENTO  
 
La organización está en la obligación de pagar los impuestos que incorpora 
el pago de retención en la fuente, el IVA el ICA. 
.  
5.  ACTIVIDADES  
 
• Identificar fechas de pago de impuestos: 
 
Consolidación de fechas de pagos de impuesto de la organización Diseños 
y Maderas con Estilo las cuales se establecen con recordatorios, se 
establecen unas fechas las cuales son publicadas el año anterior por la DIAN 
(Gerencia Financiera) 
 
• Preparar declaraciones de impuestos: 
 
Se revisan los libros auxiliares y movimientos de cada una de las cuentas, 
con el propósito de consolidar y preparar el valor de la declaración de 
impuestos.(Gerencia Financiera). 
 
• Revisar libros auxiliares y movimientos contables: 
 
De forma aleatoria se revisan los libros auxiliares de la misma forma los 
movimientos contables, comparándolos con los documentos físicos como 
facturas, notas contables etc (Gerencia Financiera) 
 
• Cargar información a la plataforma DIAN: 
 
En la página Web de la DIAN y se cargan las declaraciones (Gerencia 
Financiera) 
 
• Revisar información de las declaraciones: 
 
En caso de encontrar algo que no encaje con lo ya establecido es necesario 
devolver a revisión por los gerentes financieros para su respectivo ajuste y 
verificación (Gerencia Financiera). 
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• Pagar Impuesto: 
 
Es necesario realizar el pago de la declaración de impuestos por cualquier 
medio de pago sea por cheques, débito de la cuenta, entre otros. (Gerencia 
Financiera). 
 
• Archivo: 
 
Archivar comprobantes de pago de impuestos. (Gerencia Financiera) 
 
6. DIAGRAMA DE FLUJO 
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ASPECTOS POR MEJORAR 
1 OBJETIVO  
 
Definir las actividades requeridas para la implementación de planes de acción que 
garanticen la mejora continua de los procesos.   
 
2 ALCANCE  
 
La metodología descrita en este documento aplica para todas las dependencias de 
Colsubsidio que hacen parte del SGC.  
 
3 DEFINICIONES  
 
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados.  
Mejora continua: Acción recurrente que mejora el desempeño y el resultado de los 
procesos.   
 
4 POLITICAS  
 
A partir de las fuentes definidas en este procedimiento los dueños de proceso deben 
definir Aspectos por Mejorar que permitan evidenciar el mejoramiento continuo del 
Sistema de Gestión de Calidad.  
Las principales fuentes para la detección de aspectos por mejorar son: 
 
• Encuestas de Satisfacción del Cliente y/o Realización del producto, si 
existen. 
• Análisis de datos 
• Indicadores de Gestión 
 PROCEDIMIENTO DEL SGC 
Código: 
FR-PC-13 
PROCESO: Documentación del SGC  
Subproceso: 
Aspectos por mejorar 
Emitido: 
 
Actualizado: 
 
Versión: 
0 
 
• Auditorias internas y de tercera parte (Las realizadas por ICONTEC a 
Colsubsidio). 
• Revisión por la dirección. 
• Documentos que forman parte del Sistema de Gestión de Calidad. 
• Comités de Calidad.  
 
Los Responsables de proceso son responsables de definir, desarrollar e 
implementar las acciones requeridas para todo aspecto por mejorar que se genere.   
El Coordinador de Mejora Continua realizará seguimiento al plan de acción 
generado para cada aspecto por mejorar y a la eficacia de dichos planes.  
No se debe diligenciar el espacio de análisis de causas. 
Los Aspectos de mejora a implementar se pueden registrar en el aplicativo Isolución 
o en Share Point.  
  
5 ACTIVIDADES  
  
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD  
  
Responsable de 
Proceso 
/Trabajador 
1. Identifica un aspecto por mejorar. 
  
Responsable de 
Proceso/ 
Trabajador 
2. Registra en Isolución-Share Point la 
justificación del Aspecto por Mejorar con 
destino al Responsable del proceso ó negocio. 
En el espacio de Justificación se deben explicar 
las razones por las que es importante ejecutar 
esta mejora. 
  
Responsable del 
Proceso al que se 
le sugirió una 
mejora 
3. El Responsable del proceso al que se le 
asignó el aspecto por mejorar, define y registra 
en Isolución o Share Point el Plan de Acción 
que ejecutará para dar respuesta a la solicitud 
de mejora propuesta: incluye actividades, 
asigna responsables y tiempo para la 
implementación de las actividades. 
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Responsables de 
las actividades 
4. Ejecutar las actividades asignadas y reportar 
cuando estas se hayan finalizado 
  
Responsable del 
Proceso al que se 
le sugirió una 
mejora 
5. Efectuar seguimiento a la ejecución del plan 
de acción verificando la realización de cada una 
de las actividades asignadas. 
  
Responsable del 
Proceso al que se 
le sugirió una 
mejora 
6. Una vez desarrollado el plan de acción en su 
totalidad, registra la actividad que se realizará 
para confirmar la eficacia y la fecha prevista en 
en Isolución o Share Point . 
  
Responsable del 
Proceso al que se 
le sugirió una 
mejora 
7. Realiza seguimiento al plan de acción en la 
fecha prevista y determina su eficacia. 
 
El plan de acción fue efectivo? 
NO: Va a la actividad No. 3 
SI: Continua con la actividad No. 8 
  
Responsable de 
Proceso 
8. Marca en el sistema como eficaz y cierra el 
aspecto por mejorar. 
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MEJORAMIENTO CONTINUO 
1 OBJETIVO  
 
Establecer la metodología de la organización para mejorar continuamente los 
procesos, productos y/o servicios del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
2 ALCANCE  
 
La metodología descrita en este documento es de obligatorio conocimiento y 
cumplimiento para todas las dependencias de Colsubsidio donde se manejen los 
procesos que hacen parte del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
3 DEFINICIONES  
 
Acción Correctiva: Es la Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada.  
Acción Preventiva: Es la acción implementada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial.  
Mejora Continua: Es un sistema y filosofía gerencial que organiza a los empleados 
y procesos para maximizar el valor y la satisfacción de los clientes.  
Plan de mejoramiento: Es una herramienta mediante la cual la organización 
mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad  
Protocolo de Análisis de Datos: Guía de puntos que se deben tener en cuenta en 
la reunión de Análisis de los Datos realizada por los dueños de proceso de acuerdo 
a los Productos No Conformes, Quejas y Reclamos y comportamiento de 
Indicadores .  
Protocolo de Comités de Calidad: Guía de puntos que se deben tener en cuenta 
en el Comité de Calidad por los Jefes de Negocio y Dueños de Proceso para 
efectuar un adecuado seguimiento de los procesos frente a Productos No 
Conformes, Quejas y Reclamos, Comportamiento de Indicadores, Acciones 
Correctivas, Preventivas y de Mejora  
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4 POLITICAS  
 
El proceso de mejora continua frente al Sistema de Gestión Calidad se inicia a partir 
de las siguientes fuentes: 
 
• Resultado de los procesos de acciones correctivas y acciones preventivas. 
• Recomendaciones generales en las revisiones por la dirección al Sistema de 
Gestión de Calidad. 
• Revisión y seguimiento a la política y objetivos de calidad. 
• Resultado de análisis de datos. 
• Resultados y recomendaciones de las auditorías internas y externas. 
• Resultado del análisis de los indicadores de los procesos y los objetivos de 
calidad. 
• Identificación de oportunidades de mejoramiento de los servicios a prestar. 
• Revisión de los procesos.  
 
Los Dueños de Proceso deben realizar periódicamente una reunión de análisis de 
datos, donde se tiene en cuenta las directrices para revisar toda la información 
relacionada con sus Productos No Conformes, Quejas y Reclamos y el 
comportamiento de sus Indicadores, con el fin de determinar acciones de mejora 
para el Sistema de Gestión de Calidad. Las conclusiones de esta reunión son 
información de entrada para los Comités de Calidad y/o Gestión.  
El Responsable de servicio , los Dueños de Proceso deben realizar como mínimo 
un Comité de Calidad y/o Gestión trimestralmente, siguiendo las directrices del 
Protocolo establecido, para hacer seguimiento al comportamiento del Sistema de 
Gestión de Calidad del Proceso frente a Productos No Conformes, Quejas y 
Reclamos, Comportamiento de Indicadores, Acciones Correctivas, Preventivas y de 
Mejora. Se debe involucrar a los dueños de otros procesos o de procesos soporte y 
Gerencia de Procesos y Servicio al Cliente en caso de que se requiera.   
 
El Comité de Calidad y/o Gestión podrá revisar cuando sea pertinente: 
 
• La información de las fuentes para la mejora. 
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• Las actividades, fechas y responsables de ejecución del plan de mejora. 
• El seguimiento a la ejecución de los planes de mejora que se encuentren en 
marcha asegurando su eficacia. 
• El seguimiento al sistema de gestión de calidad.   
 
Los Indicadores de gestión correspondientes a las UES se llevan a través del 
aplicativo ISOLUCION. 
Para las Áreas de Apoyo cada Dueño de Proceso será el responsable de llevar sus 
indicadores de acuerdo a la metodología que tiene definida.  
Una vez identificadas y aprobadas en el Comité de Calidad y/o Gestión, las acciones 
de mejora del Sistema de Gestión de Calidad, se deben registrar en el aplicativo 
Isolución.   
Cuando los planes de mejora requieran para su ejecución presupuesto bien sea 
para inversión o como gastos de funcionamiento, el Responsable del servicio 
deberá presentar la autorización de aprobación de éste de acuerdo con lo definido 
en el procedimiento Elaboración Presupuesto.  
Es responsabilidad del dueño del proceso hacer seguimiento al cumplimiento de las 
acciones de mejora.  
El Coordinador de Mejora Continua monitoreará las acciones de mejora con el fin 
de verificar su cumplimiento.   
Cuando un funcionario de la organización quiera sugerir una acción de 
mejoramiento deberá registrarlo en el aplicativo Isolución o Share Point.   
 
5 ACTIVIDADES  
  
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD  
  
DUEÑOS DE 
PROCESO 
Aplicación de las políticas definidas en este 
documentos para mejora continua del SGC; 
 
PROTOCOLO PARA ANÁLISIS DE DATOS 
 
Actas de Reunión 
1. Hacer seguimiento a las tareas pendientes 
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de actas anteriores. 
2. Registrar en el acta el estado de las acciones 
definidas. 
 
Indicadores 
1. Analizar para cada indicador los siguientes 
aspectos:  
• Nivel de Cumplimiento del Indicador frente a 
la Meta y Limites de Tolerancia 
• Tendencia del Indicador 
• Análisis de casos puntuales, 
independientemente de que se cumpla con la 
meta del indicador 
2. Identificar las Acciones Correctivas, 
Preventivas y/o de Mejora que deban 
generarse. Efectuar análisis de causas y plan 
de acción  
3. De acuerdo al comportamiento de los 
indicadores determinar la necesidad de 
modificar las metas y/o tolerancias. 
 
Acta Final de Reunión 
1. Deje registro detallado en las Actas del 
análisis realizado por cada Concepto 
2. Deje claramente definidas las tareas 
pendientes para el próximo seguimiento 
 
PROTOCOLO PARA COMITÉS DE CALIDAD 
Y/O GESTION 
 
Actas de Reunión 
1. Hacer seguimiento a las tareas pendientes 
de actas anteriores 
2. Registrar en el acta el estado de las acciones 
definidas. 
 
Indicadores 
1. Cada Dueño de Proceso presenta el 
resultado de los indicadores de su proceso, 
mostrando en aquellos que tengan 
comportamiento crítico o buen desempeño los 
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siguientes aspectos:  
• Nivel de Cumplimiento del Indicador frente a 
la Meta y Limites de Tolerancia 
• Tendencia del Indicador 
• Análisis de casos puntuales 
2. De acuerdo a los datos presentados analizar 
la necesidad de modificar las metas y 
tolerancias, o determinar si es necesario 
inactivar el indicador para generar unos nuevos 
que permitan controlar correctamente el 
proceso 
3. Presentar las Acciones Correctivas, 
Preventivas y/o de Mejora más relevantes 
generadas por el comportamiento de 
indicadores. 
 
Producto No Conformes 
1. Cada Dueño de Proceso presenta el 
resultado del análisis de los Productos No 
Conformes más presentados o de mayor 
impacto 
2. Cada Dueño de Proceso presenta las 
Acciones Correctivas, Preventivas y/o de 
Mejora más relevantes generadas por el 
comportamiento del Producto No Conforme. 
 
Acciones Correctivas, Preventivas y de 
Mejora 
1. Cada Dueño de Proceso presenta las 
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora 
más importantes realizadas por el proceso 
indicando el estado actual de ejecución. En 
caso de estar cerradas las acciones mostrar la 
Evaluación de la Eficacia. 
 
Documentación 
1. Cada Dueño de Proceso presenta las 
propuestas de modificación de documentos 
más importantes que requiera el Proceso. 
 
Generación de Acciones Correctivas, 
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Preventivas, de Mejora, y Notas de Mejora 
1. Identificar las Acciones Correctivas, 
Preventivas o de Mejora generadas durante el 
Comité de Calidad que deban ser ingresadas 
en Isolución 
 
Acta Final de Reunión 
1. Dejar registro detallado en las Actas de las 
conclusiones generadas en el Comité de 
Calidad por cada Concepto 
2. Dejar claramente definidas las tareas 
pendientes para el próximo seguimiento 
 
 
 
6 FORMATOS 
 
FT-PT-14-1 “Formato plan de mejoramiento” 
FT-PT-14-2 “Formato registro de acciones preventivas, correctivas y/o mejora” 
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FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO  
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FORMATO REGISTRO DE ACCIONES PREVENTIVAS, CORRECTIVAS Y/O 
MEJORA 
 
 PROCEDIMIENTO DEL SGC 
Código: 
FR-PC-16 
PROCESO: Documentación del SGC  
Subproceso: 
Gestión de riesgos 
Pagina: 
 
Actualizado: 
Julio 2017 
Versión: 
1 
 
GESTIÓN DEL RIESGO 
 
1. OBJETIVO 
 
Establecer los parámetros generales que puedan presentar algún tipo de riesgo en la 
oportunidad de mejora en la ejecución de los procesos de Diseños y Maderas con Estilo 
 
2. ALCANCE 
 
Es apacible a todas las áreas y procesos de Diseños y Maderas con Estilo, con el fin de mitigar 
los riesgos que se puedan presentar a lo largo de su operación. 
 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
 
Impacto: 
Probabilidad: 
Riesgo: 
Gestión del riesgo: 
 
4. GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO 
 
Los procedimientos de gestión del riesgo están establecidos en este documento con tal fin de 
abordar los riesgos que se puedan presentar, buscando minimizarlos, reducirlos y o eliminarlos 
en Diseños y Maderas con Estilo. Los riesgos que se puedan presentar a lo largo de las 
operaciones o procesos de la empresa se documentaran en el formato “Mapa de riesgos”, 
formato propuesto como tabla dinámica en una hoja de Excel. 
 
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
FORMATO 
 
Ver formato FT-PT-16 
 
Identificación del Riesgo 
Para cada proceso u operación que se presenta se identifican los riesgos o aspectos negativos 
que puedan afectar directamente a la no calidad del producto. 
 
Descripción del riesgo 
Son aquellas situaciones que afectan el proceso u operación que llevan a la no calidad, se 
especifica porque este riesgo afecta directamente a la no calidad del producto. 
 
Posibles consecuencias 
Se realiza un desglose del riesgo para tener mayor claridad de los daños que puedan 
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presentarse. 
 
Análisis del impacto 
 
En la tabla 1 se muestra el nivel de impacto y como se puede clasificar el riesgo  para la 
empresa. 
 
Tabla 1. Tabla de análisis de impacto 
 
NIVEL DESCRIPTOR DESCRIPCIÓN 
1 Insignificante Si el hecho llegara a presentarse, tendría consecuencias o efectos 
mínimos sobre la entidad. 
2 Menor Si el hecho llegara a presentarse, tendría bajo impacto o efecto 
sobre la entidad. 
3 Moderado Si el hecho llegara a presentarse, tendría medianas 
consecuencias o efectos sobre la entidad. 
4 Mayor Si el hecho llegara a presentarse, tendría altas consecuencias o 
efectos sobre la entidad 
5 Catastrófico Si el hecho llegara a presentarse, tendría desastrosas 
consecuencias o efectos sobre la entidad. 
 
Fuente: Guiá de Riesgos 2011, pag 27 
 
 
Análisis de la probabilidad 
 
En la tabla 2 se muestra el nivel de probabilidad de ocurrencia de los riesgos en la empresa. 
 
Tabla 2. de análisis de probabilidad 
 
NIVEL DESCRIPTOR DESCRIPCIÓN FRECUENCIA 
1 Raro El evento puede ocurrir 
solo en circunstancias 
excepcionales. 
No se ha presentado en los últimos 5 
años. 
2 Improbable El evento puede ocurrir en 
algún momento 
Al menos de 1 vez en los últimos 5 
años. 
3 Posible El evento podría ocurrir en 
algún momento 
Al menos de 1 vez en los últimos 2 
años. 
4 Probable El evento probablemente Al menos de 1 vez en el último año. 
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ocurrirá en la mayoría de 
las circunstancias 
5 Casi seguro Se espera que el evento 
ocurra en la mayoría de las 
circunstancias 
Más de 1 vez al año. 
 
Fuente: Guiá de Riesgos 2011, pag 27 
 
Control existente 
 
Determinar los mecanismos actuales para realizar el control del riesgo que se esta 
presentando o que se pueda presentar,  estos pueden ser: 
 
Preventivos 
Correctivos 
Inexistentes 
 
Nivel de Riesgo 
 
Se establece según la clasificación de la eficiencia del control, permitiendo comparar los 
resultados de la clasificación del riesgo, con los criterios definidos para establecer el grado de 
exposición de los riesgos en los procesos u operaciones del producto. En la tabla xi se 
evidencia su nivel de tolerancia y como se tienen que clasificar. 
 
Tabla 3 de nivel de riesgo 
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Fuente: Guiá de Riesgos 2011, pag 28 
 
Donde: 
B: Zona de riesgo Baja: Asumir el riesgo 
M: Zona de riesgo Medio: Asumir el riesgo, reducir el riesgo 
A: Zona de riesgo Alta: Reducir el riesgo 
E: Zona de riesgo Extremo: Asumir el riesgo y evitar 
 
 
Responsables 
 
Cargo, área o funcionario líder o responsable de ese proceso u operación. 
 
 
DIAGRAMA DE FLUJO 
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ESTRATEGIA, FORMULACIÓN Y EVALUACIÓN DE PLANES 
  
1. OBJETIVO  
 
Identificar parámetros y directrices generales que orienten las acciones  
Diseños y Maderas con Estilo, orientada a la formulación de políticas y planes 
que lleven al cumplimiento de la misión y visión de la organización  
. 
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para la Dirección Diseños y Maderas con Estilo; 
Iniciando con el análisis del contexto estratégico llegando al seguimiento y 
evaluación de las políticas, planes y programas, lo cual permite definir acciones 
de mejora 
 
3. DEFINICIONES  
 
Direccionamiento Estratégico: Son aquellas determinaciones establecidas 
por la Dirección, para el cumplimiento de los objetivos de la organización. 
 
DOFA: Herramienta que permite identificar los factores internos y externos en 
los que está inmersa una empresa, mediante la definición de debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas. 
 
Estrategia: Son lineamientos establecidas para guiar a las empresas hacia el 
cumplimiento de la misión y visión en determinado contexto. 
 
Misión: Es la razón de ser de una organización, definiendo la función 
desempeñada en determinado entorno. 
 
Plan: Es un instrumento que permite ejecutar, evaluar y corregir las acciones 
que deben ser desarrolladas para dar cumplimiento a los objetivos establecidos. 
 
Visión: Son aquellas intenciones que la organización desea alcanzar en un 
futuro, que sean difíciles, pero no imposibles de cumplir. 
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4. PROCEDIMIENTO  
 
La Dirección de Diseños y Maderas con Estilo, es la encargada de monitoreo 
continuo, velando por el cumplimiento de los elementos de direccionamientos 
(Misión, Visión, Políticas, Objetivos, Valores) por otro lado realizan los ajustes a 
los que haya lugar. Los objetivos establecidos deben ser claros, concisos y 
medibles. 
 
 
5.  ACTIVIDADES  
 
• Realizar diagnóstico: 
 
Se desarrolla en torno al análisis del contexto estratégico, que parte de un 
análisis de amenazas, debilidades, fortalezas y oportunidades DOFA, lo cual 
permite identificar factores que afectan directamente al cumplimiento de la 
misión y visión de la organización (Gerencia General). 
 
• Establecer elementos de Direccionamiento Estratégico: 
 
Deben existir reuniones en donde se pueda actualizar y/o formular los 
Elementos de Direccionamiento estratégico: Misión, visión, valores, políticas, 
objetivos, estrategias y todos aquellos elementos (Gerencia General). 
 
• Elaborar Plan Estratégico: 
 
Es necesario definir los elementos de direccionamiento estratégico, es 
necesaria la consolidación del documento del plan estratégico (Gerencia 
General) 
 
• Aprobar Plan Estratégico: 
 
Una vez se lleve a cabo el plan estratégico se aprueba el documento final, se 
revisa y se realizan los ajustes necesarios (Gerencia General) 
 
• Divulgar el Plan Estratégico: 
 
 Se presentarán las partes interesadas por medio de medios electrónicos así 
mismo el plan estratégico de la organización (Gerencia General y Gestión de 
Calidad) 
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• Divulgar planes: 
 
Una vez se tenga elaborados y aprobados los planes se hacen conocer a todos 
los líderes de procesos usando todos los medios de comunicación con los que 
la organización cuenta (Líderes de los procesos). 
• Ejecutar planes: 
 
Todos los planes deben llevarse a cabo según los lineamientos establecidos por 
la Dirección, dando cumplimiento a las metas y/o acciones formuladas (Líderes 
de los procesos). 
 
• Realizar seguimiento a planes: 
 
Es necesario verificar el cumplimiento y la ejecución de cada uno de los planes 
establecidos, ese seguimiento es necesario que se lleve a cabo trimestralmente 
dentro de el a las actividades y mestas que estos incorporen (Gerencia General 
y Gestión de Calidad) 
 
• Presentar y/o enviar informes: 
 
Se reúne la información del resultado de los seguimientos que se han 
presentado para dar a conocer el avance y el cumplimiento de los planes. 
(Gerencia General) 
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LIQUIDACIÓN DE NOMINA 
  
1. OBJETIVO  
 
Identificar los parámetros generales para el trámite de liquidación de la 
nómina de los trabajadores de Diseños y Maderas con Estilo. 
  
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento da inicio desde la elaboración de la planilla de nómina y 
finaliza con la liquidación de personal y provisiones. 
  
3. DEFINICIONES  
 
Aportes parafiscales: Es el aporte obligatorio que debe realizar toda 
organización para el financiamiento del ICBF, el SENA y para las Cajas de 
Compensación. 
 
Auxilio de transporte: Es el pago efectuado por el empleador a los 
empleados que ganan menos de dos salarios mínimos, para subsidiar el 
costo de movilización de los empleados desde su casa hasta los 
establecimientos de la empresa. Este es fijado anualmente por el Gobierno. 
 
Auxilio de Cesantías: Reconocimiento financiero otorgado por el empleador 
por la retención anual de las cesantías. 
 
Cesantías: Beneficio que otorga al trabajador recursos económicos para el 
desempleo, para invertir en vivienda o estudio. 
 
Prestaciones sociales: Son aquellos beneficios a los que tienen derecho 
los empleados que estén vinculados por medio de un contrato laboral. Son 
de pago obligatorio por parte del empleador.  
 
Las prestaciones sociales se encuentran constituidas por: Prima de 
Servicios, cesantías, intereses sobre las cesantías y vacaciones. 
 
Prima de servicios: Beneficio económico otorgado por el empleador por 
participar en la generación de utilidades para la organización. 
Salario mínimo: Es el reconocimiento mínimo establecido por el gobierno, 
para cubrir las necesidades básicas de los trabajadores. 
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Seguridad social: Son aquellas prestaciones económicas y de salud a las 
que tienen derecho las personas que tienen una relación laboral. La 
seguridad social está constituida por tres regímenes: Régimen pensional, de 
salud y Riesgos laborales. 
 
Vacaciones: Descanso remunerado que debe otorgar el empleador al 
empleado. 
 
4. PROCEDIMIENTO  
 
Salario mínimo: $ 737.717 
Auxilio de transporte: $ 83.140 
 
Seguridad social: 
 
• Pensión: El 12% es cancelado por el empleador y 4% por el 
trabajador sobre el salario base de cotización 
• Salud: El 8.5% será cancelado por el empleador y 4% por el empleado 
del salario base de cotización. 
• ARL: Es cancelado totalmente por el empleador. 
 
Prestaciones sociales: 
 
• Cesantías: Un mes de salario por cada año de servicios y 
proporcionalmente por fracciones de año 
• Intereses sobre las cesantías: Intereses legales del 12% anual 
sobre el valor de la cesantía acumulada a fin de año. (Cesantías*días 
trabajados*0,12) /360 
• Vacaciones: (Salario básico*número de días trabajados) /720 
• Prima de servicios: Se pagan 15 días es junio y 15 días en diciembre 
(Salario mensual* días trabajados en el semestre) /360 
.  
5.  ACTIVIDADES  
 
• Verificación de novedades: 
 
Se verificación en cuanto a retiros e ingresos de los empleados (Gerencia de 
Talento Humano). 
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• Elaboración de Planilla de Nómina: 
 
Elaborar una planilla en programa Excel, el cual incorpora a todos los 
Empleados con sus respectivos salarios. (Gerencia de Talento Humano) 
 
• Verificar valores devengados y deducidos: 
 
Verificación en las planillas de las horas extras mensualmente, así mismo las 
Incapacidades, las vacaciones que se hayan causado. 
El pago de la mensualidad deberá contemplar: 
• Salario de días trabajados 
• Más auxilio de trasporte por días trabajados durante el mes. 
• Más horas extras del mes 
• Menos el 8% de Seguridad Social. (Gerencia Financiera) 
 
• Autorización de pago: 
 
Al tener la firma de aprobación del Gerente General, el responsable de la 
Gerencia Financiera elaborará la nómina en la planilla del banco con la cual 
se efectuará la transferencia en cada una de las cuentas de los empleados 
(Gerencia Financiera). 
 
• Provisión de prestaciones sociales: 
 
Se determinará a partir de cada empleado, según la nómina el cálculo 
mensual de Cesantías, Intereses sobre las cesantías, prima y vacaciones. 
(Gerencia Financiera) 
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PREPARACIÓN DE ESTADOS FINANCIEROS 
  
1. OBJETIVO  
 
Establecer directrices y parámetros para el registro contable, el cual refleja 
la situación financiera de la organización Diseños y Madera con Estilo, así 
establece la información requerida para presentar a entidades de vigilancia y 
control estatales, garantizando así la confiabilidad y pertinencia de la 
organización. 
 
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para el cumplimiento y responsabilidades 
financieras Diseños y Madera con Estilo, tal proceso inicia desde la 
identificación y captura de la información contable y financiera.  
 
  
3. DEFINICIONES  
 
Balance General: Es el resumen de la situación de una empresa en 
determinado momento, en cuanto a lo que tiene, lo que debe, de lo que le 
deben y lo que realmente le pertenece a su dueño. 
 
Estados financieros: Son aquellos informes que brindan información sobre 
la situación económica y financiera durante un periodo determinado. Los 
básicos son: Balance General, estado de resultados, estado de flujos de 
efectivo, estado de cambios en el patrimonio. 
 
 
4. PROCEDIMIENTO  
 
Los Estados financieros de Diseños y Madera con Estilo serán elaborados 
como mínimo cada 6 meses. Los cuales pueden ser elaborados como 
informes cortos y específicos según las solicitud de los interesados  
.  
5.  ACTIVIDADES  
 
• Identificación, clasificación, medición, registro y ajuste: 
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Se desarrolla a partir de: 
 
Recopilación de documentos (Recibos de caja, Consignaciones, Facturación 
de Servicios) 
 
Registro y documentos que fueran necesarios (Causación de la nómina, con 
seguridad social y parafiscales, Causación de pagos de prestaciones 
sociales y vacaciones, Notas contables) 
 
Identificación de momentos claves  
 
Clasificación de la información 
 
Registro contable 
 
Emisión de la obligación de compromisos (Gerencia Financiera) 
 
• Codificar y digitar la información contable de cada documento en 
el software contable: 
 
Recopilar la información, y registrar en un software, así mismo verificar que 
este quede guardado y pueda cargar en otro momento (Gerencia Financiera) 
 
• Generar Informes Contables y Estados financiaros: 
 
Elaboración de informes, que recopilen información clara, oportuna y 
confiables, para un momento de toma de decisiones (Gerencia Financiera) 
 
• Análisis, interpretación y comunicación de los estados 
financieros: 
 
Una vez emitido el estado financiero, se debe realizar un análisis para la 
presentación del informe a la dirección (Gerencia Financiera) 
 
• Tomar decisiones y hacer correctivos: 
 
La toma de decisiones debe estar acorde a la información establecida en los 
estados financieros, tales decisiones orientadas al mejoramiento de la 
organización (Gerencia General) 
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ELABORACIÓN Y REVISIÓN DE LA POLÍTICA Y OBJETIVOS DE 
CALIDAD 
  
1. OBJETIVO  
 
Elaborar parámetros y directrices orientadas a la revisión de políticas y 
objetivos de calidad en la organización, 
 
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica para la Dirección de Diseños y Maderas con Estilo, 
desde la definición inicial de la política y los Objetivos de Calidad, y culmina 
con las revisiones periódicas. 
  
3. DEFINICIONES  
 
Objetivos de Calidad: son las metas que la organización desea alcanzar 
con respecto a la calidad. 
 
Política de Calidad: Conjunto de directrices y parámetros que definen las 
intenciones y orientación de una organización respecto a la calidad. 
 
 
4. PROCEDIMIENTO  
 
La Dirección de Diseños y Maderas con Estilo, es la responsable de definir y 
establecer la política y los objetivos de Calidad, haciendo revisiones 
periódicas dos veces al año, o en caso de presentarse situaciones de cambio; 
de lo anterior se generará un informe con los resultados obtenidos y las 
acciones de mejora. Es importante tener en cuenta que para la definición de 
la política se tiene en cuenta la información proveniente de las partes 
interesadas, y a partir de allí se realiza una formulación de la misión, visión y 
valores. 
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5.  CRITERIOS PARA REDACTAR LA POLITICA DE CALIDAD 
 
El criterio para redactar La Política de Calidad debe considerar cuatro puntos: 
 
• La presentación de la compañía, dejando constancia de la importancia 
de la Dirección en la consecución de los Objetivos de Calidad. 
• Exposición de como la organización entiende la calidad. 
• Líneas de actuación que la organización ha puesto en marcha para 
conseguir la calidad. 
• Difusión de la Política y aceptación clara por la organización. 
 
6. CRITERIOS PARA DEFINIR LOS OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
Para el establecimiento de los objetivos debemos tener en cuenta tres puntos 
claves: 
 
• Directrices de la política de Calidad: Los objetivos deben estar de 
acuerdo con la política de calidad. 
• Indicadores de proceso: Deben ser coherentes con los indicadores de 
proceso de la organización. Deberán ser medibles y alcanzables. 
• Para alcanzar cada objetivo es necesario definir y realizar 
determinadas actividades, los responsables, las fechas previstas de 
realización y los recursos necesarios. 
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GESTIÓN DE LA SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO 
 
1. OBJETIVO  
 
Fomentar a los trabajadores de Diseños y Maderas con Estilo un ambiente 
saludable, generando motivación y productividad por medio de acciones que 
permitan mostrar los riesgos y peligros encontrados en los lugares de trabajo, 
llevando a la prevención de posibles accidentes y enfermedades laborales. 
 
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica a todas las trabajadoras Diseños y Maderas con 
Estilo. 
  
3. DEFINICIONES  
 
Accidente de trabajo: Es todo suceso repentino que ocurra por causa por 
ocasión del trabajo y que tenga algún tipo de consecuencia sobre el trabajador. 
 
COPASST: El Comité Paritario de Seguridad y salud en el trabajo, en el 
organismo en cargado de promocionar y vigilar la Salud Ocupacional en todos los 
niveles de la organización. 
 
Enfermedad Laboral: Es aquella enfermedad permanente o temporal a causa 
de la labor que desempeña el trabajador. 
 
Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST: Proceso 
lógico y por etapas interrelacionadas, basado en la mejora continua y que incluye 
la política, la planificación, la evaluación la auditoria y las acciones de mejora con 
el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que pueden 
afectar la salud y la seguridad en el trabajo. 
 
Riesgo: Probabilidad de ocurrencia de un hecho no deseado. 
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4. PROCEDIMIENTO  
 
 
Partiendo de la normatividad vigente, lo instaurado por el Ministerio de Trabajo, 
se lleva acabo el Decreto 1443 de 2014 el cual reglamente la Implementación del 
Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo, de aplicación para todas 
las empresas públicas y privadas, sin discriminar el sector económico o el tamaño 
de la organización. Por medio de este Sistema de Gestión, por medio de lo 
anterior se adoptan políticas de Seguridad y Salud en el Trabajo que aplica para 
todos los trabajadores sin importar su tipo de vinculación.  
 
5.  ACTIVIDADES  
 
• Conformar el equipo de Salud y Seguridad en el Trabajo y realizar las 
inspecciones de SST: 
 
El Comité Paritario de Salud y Seguridad en el trabajo (COPASST) 
Será conformado de acuerdo con la normatividad Legal vigente (Gerencia 
General COPASST). 
 
• Realización de Capacitación: 
 
Las personas responsables, serán los encargados de realizar cursos de 
capacitación sobre la Gestión de la salud y seguridad en el trabajo, lo anterior 
establecido por el Ministerio del Trabajo (Gestión de Talento Humano 
COPASST). 
 
• Realizar diagnóstico de las condiciones de trabajo y de salud: 
 
Analizar el ausentismo laboral, estableciendo cuales son las enfermedades 
comunes. 
 
Analizar los accidentes, identificando los causales, para poder mitigar los riesgos 
y tener identificación de los mismos. 
 
Evaluar y valorar los riesgos para poder priorizar y mitigar, teniendo en cuenta los 
responsables y fechas establecidas de los mismos (Gestión de Talento Humano 
COPASST) 
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• Establecer el Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el trabajo 
SG-SST: 
 
De acuerdo a las condiciones de trabajo y de salud, se fijarán objetivos y políticas 
del sistema, realizando cronogramas de actividades tanto para la prevención de 
riesgos como para la atención frente a emergencias (Gestión de Talento Humano 
COPASST) 
 
• Ejecutar cronograma de actividades y seguimiento: 
 
Se llevará a cabo el cronograma establecido. En el momento de presentarse un 
accidente laboral, el COPASST deberá realizar una investigación sobre lo 
sucedido la cual será repostada a la ARL. (Gestión de Talento Humano y  
COPASST) 
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MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
  
1. OBJETIVO  
 
Definir el modelo 
 por el cual Diseños y Maderas con Estilo medirá la satisfacción del cliente, realizando 
análisis de resultados de dicho proceso, así mismo determinar los parámetros generales 
con los cuales se evaluara dicha satisfacción orientada a la conformidad del servicio 
obteniendo hallazgos de acciones preventivas, mejoras o correctivas  
  
2. ALCANCE  
 
Este procedimiento aplicara para la medición y análisis del modelo de las deficiencias, 
aplicado específicamente a la medición de satisfacción de los clientes de Diseños y 
Maderas con Estilo, iniciando desde el cálculo del tamaño y muestra que se tomaran del 
desarrollo y resultado de encuestas y finalizara con el análisis de resultado de modelo de 
deficiencia. 
  
 
  
3. DEFINICIONES  
 
Satisfacción del cliente: refiere al Nivel de conformidad del cliente con el producto 
adquirido o servicio contratado. 
 
Expectativa: Es el juicio a priori sobre una situación, el deseo de conseguir una cosa. 
 
Percepción: Hace referencia juicio o la impresión derivada de los sentidos, como se 
entiende la realidad de una situación. 
 
Tamaño de muestra: Es el número de elementos representativos extraídos de una 
población que permitan tener confiabilidad a la hora de aplicar cualquier instrumento de 
medición.   
 
4. PROCEDIMIENTO 
 
El procedimiento de medición de satisfacción al cliente tiene como propósito guiar a la 
organización en el proceso de calidad del servicio a partir de las diferencias generadas en 
cuanto a las expectativas y percepciones del cliente. 
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Dicho modelo se desarrolla a partir de la brecha de propuestas obtenidas por medio de las 
encuestas de percepción y expectativas de los clientes, lo anterior se desarrolla con: 
 
• Revisiones internas en donde se determine diferentes puntos de vista entre los 
clientes, directivos y empleados, finalizando con la recopilación y medición de 
percepciones y expectativas de los clientes. 
• Modelo de las deficiencias: este modelo permite entender las diferencias entre las 
expectativas y las percepciones de los clientes, buscando cerrar la brecha de 
insatisfacción, de manera que Diseños y Maderas con Estilo pueda prestar un 
servicio satisfactorio para el cliente. 
 
  
 
5. ACTIVIDADES  
 
• Calculo del tamaño de muestra:  
 
Se toma el tamaño de las muestras en donde se consideran los posibles y potenciales 
clientes, tomada como la población todas aquellas empresas que Diseños y Maderas con 
Estilo considera requieran de sus servicios y la muestra de la medición de satisfacción del 
cliente (Responsable de la Gestión de Calidad) 
 
• Encuesta de Expectativa:  
 
Esta es aplicada a los representantes de las empresas seleccionadas según el resultado 
de las muestras, resultando el formato de encuestas de expectativa del servicio. 
  
Dichas encuestas serán anualmente validas, teniendo a su vez una repetición en donde se 
deberá tomar de nuevo el tamaño de muestra para el año que va en curso y así cada año, 
los cuales deberán ser registrados en los archivos “medición de satisfacción al cliente” 
(Responsable de la Gestión de Calidad). 
 
• Confiabilidad de muestra: 
 
Es necesario tener en cuenta que la calidad del servicio es absolutamente subjetiva y por 
ende depende de lo que el cliente determine como los requisitos que requiere un servicio, 
por lo anterior todas las encuestas que se han de realizar deben ser sometidas a la prueba 
de confiabilidad y validar sus resultados. 
 
Dicha confiabilidad de la encuesta deberá ser parte lo los archivos de medición de 
satisfacción de cliente, esta será tomará para el tamaño de muestra completo, en cuanto a 
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las expectativas se realizarán en grupos así mismo el caso de las percepciones. 
(Responsable de la Gestión de Calidad). 
 
 
• Encuesta de Percepción: 
 
Esta encuesta se aplicará a los representantes de las empresas clientes, por ende, dicha 
encuesta tendrá validez hasta que la empresa decida o requiera de la prestación de un 
nuevo servicio; por ende, se repetirá de nuevo la encuestas, lo cual se registrara en el 
archivo de medición de satisfacción al cliente (Responsable de la Gestión de Calidad). 
 
• Brecha: 
 
Se desarrolla entorno a los resultados de expectativas y percepciones obtenidas de los 
clientes, empresas y servicios prestados, las cuales deberán ser registradas en los archivos 
de mediciones de satisfacción al cliente (Responsable de la Gestión de Calidad). 
 
• Realizar seguimiento: 
 
Se realizará seguimiento de cada una de las acciones para verificar y asegurar que estas 
sean llevadas a cabo (Responsable de la Gestión de Calidad y Gerencia General) 
 
6. PUNTO DE MEDICIÓN  
 
Brechas propuestas por el modelo para lograr medir la situación interna y externa de la 
organización conforme al punto de vista del cliente. 
 
• Expectativa del servicio prestado y percepciones de los directivos sobre las 
expectativas de los consumidores presentadas en las encuestas  
• Percepciones de los directivos sobre las expectativas de los consumidores y las 
especificaciones de calidad del servicio prestado  
• Especificaciones de calidad del servicio y prestación del servicio 
• Prestación del servicio y comunicaciones externas de los clientes 
• Servicio percibido por el cliente y expectativa del servicio 
 
 
7. FORMATOS 
 
FT-PT-07-1 “Resultados del modelo de medición” 
FT-PT-07-2 “Encuesta de percepción del servicio” 
FT-PT-07-3 “Encuesta de expectativas del servicio” 
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RESULTADOS DEL MODELO DE MEDICIÓN 
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ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DEL SERVICIO 
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ENCUESTA DE EXPECTATIVAS DEL SERVICIO  
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SELECCIÓN, CAPACITACIÓN Y DESVINCULACIÓN DEL 
PERSONAL 
  
1. OBJETIVO  
 
Identificar la metodología útil para selección, capacitación, evaluación y 
desvinculación de personal de Diseños y Maderas con Estilo. 
 
2.  ALCANCE  
 
Este procedimiento es clave para la incorporación de colaboradores a 
Diseños y Maderas con Estilo. El proceso se desarrolla a partir de una 
convocatoria y selección del colaborador y finaliza con la respectiva 
evaluación del desempeño. 
 
3. DEFINICIONES  
 
Desvinculación: Retiro de un colaborador de la organización, de acuerdo 
con las leyes 
 
Evaluación de desempeño: Es aquella que mide el desempeño de los 
colaboradores de la organización, permitiendo valorar su rendimiento, de 
acuerdo con los objetivos. 
 
Inducción: Conjunto de actividades destinadas a que el nuevo colaborador 
conozca y se integre a la cultura de la organización. 
 
Capacitación: Desarrollo de actividades educativas para obtener y mejorar 
habilidades, conocimientos y competencias, que permitan mejorar el 
desempeño de los colaboradores, agregando valor a la organización. 
Establecidas. 
 
Pruebas: Son aquellos instrumentos diseñados para medir las diferencias 
individuales. 
 
Vinculación: Actividades dirigidas a la asignación de personal a un cargo. 
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4. PROCEDIMIENTO  
 
Este procedimiento se desarrolla en torno a la necesidad de contar con un 
personal, ya sea para cubrir vacantes, por una renuncia, despidos o la 
creación de cargos entre otras variables similares a las ya mencionadas. 
 
Se selecciona un personal el cual deberá presentar una documentación que 
es exigida de acuerdo con la normatividad vigente, por otro lado, se realiza 
una evaluación a las capacitaciones que fueron llevadas a cabo por la 
empresa, con lo cual se pretende verificar la efectividad y eficacia de estas, 
se considera eficaz aquellos que cuente con un porcentaje igual o mayor al 
70%. 
 
 
5.  ACTIVIDADES  
 
• Identificación de la necesidad de personal: 
  
Es necesario solicitar por escrito o verbalmente la necesidad del personal. 
teniendo en cuenta la verificación de competencia funciones y perfil 
necesario para el cargo que requiere de nuevo personal  
 
• Preselección de candidatos: 
 
Los responsables del proceso deberán analizar las hojas de vida, estos 
deberán tener en cuenta el perfil del cargo requerido, para poder llegar a la 
selección de los candidatos, los cuales serán citados para la aplicación de 
pruebas.  
 
• Realización de entrevistas: 
 
Se realizará entrevistas que serán acordes a el perfil y cargo a desempeñar 
a cada uno de los candidatos seleccionados las cuales de desarrollan 
entrono a la indagación acerca del entorno familiar, estudios, experiencia 
previa, proyecto de vida y demás. 
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• Aplicación de pruebas: 
 
Teniendo en cuenta el perfil y cargo se aplicarán unas pruebas que serán 
necesarias para la confirmación de la información obtenida durante la 
entrevista que fue realizada y así valorando las competencias y capacidades 
de los candidatos al cargo. 
 
• Selección de personal: 
 
El responsable del proceso de Gestión de Talento Humano deberá informar 
al 
Gerente General las posibles opciones, por medio de un informe de la 
entrevista que incorpora los resultados de la aplicación de pruebas; partiendo 
de lo anterior se elegirá la mejor opción. 
 
• Solicitar exámenes de Ingreso: 
 
Se indicará los nombres y cargo al que se aspira para el desarrollo de los 
exámenes pertinentes para el cargo. 
 
 
• Vinculación del personal: 
 
Este proceso incluye el nombramiento, inducción y periodo de prueba. 
 
• Capacitación: 
 
Se formulará un plan de capacitación anual, en el que se hará un diagnóstico 
de necesidades. Para dicho diagnostico se tendrá en cuenta la misión, 
planes, políticas y proyectos de la organización. 
 
• Evaluar el desempeño: 
 
Esta evolución se realizará cada dos veces por año, así mismo se fijarán los 
objetivos alineado a la estrategia de Diseños y Maderas con Estilo y serán 
dados a conocer al evaluador, dándose a conocer los resultados obtenidos. 
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• Desvinculación: 
 
Partiendo de las causales establecidas que estipulan el proceso de 
desvinculación se comunicará y notificará al funcionario la decisión adoptada 
y a las gerencias interesadas. Por último, se realizará el retiro del sistema 
general de seguridad social. 
  
6. CRITERIOS 
 
• Sesgos en la Entrevista: 
 
Es clave para la selección y contratación que el entrevistador obtenga 
información lo cual permita la toma de decisiones de una forma correcta. Por 
ende, es clave dar a conocer los errores y sesgos que comete el 
entrevistador, así eliminando los errores que se presentan en una entrevista. 
 
 
•  Pruebas: 
 
En la actualidad existen una gran variedad de pruebas orientadas a la 
selección de un personal eficaz y eficiente, clave para el desarrollo positivo 
de una organización, adecuada a su vez al cargo que aspira el personal 
seleccionado mediante factores que se quieran y deseen medir. 
Hay tres tipos de pruebas de selección: 
 
• Pruebas Psicotécnicas:  
 
Es una estandarizada, que persigue descubrir, clasificar, explicar y predecir 
el comportamiento, habilidades y capacidades de un candidato. 
 
•  Pruebas Profesionales o de conocimiento:  
 
Permiten evaluar los conocimientos y el grado de destreza necesarios para 
desarrollar un trabajo concreto. 
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• Test de personalidad:  
 
Se realiza dependiendo del cargo a ocupar para determinar la iniciativa, 
empatía, motivación, nivel de madurez, etc.  
 
  
7. FORMATOS 
 
FT-PT-08-1 “Informe de entrevista” 
FT-PT-08-2 “Evaluación del desempeño” 
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La Dirección 
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INFORME DE ENTREVISTA 
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EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
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CAMBIOS AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
1 OBJETIVO  
 
Determinar los parámetros en cuestiones de modificaciones o cambios los cuales 
puedan afectar al sistema de Gestión de la Calidad, con el fin de lograr un control a 
las consecuencias potenciales de los cambios que se han de establecer así 
manteniendo la integridad del SGC. 
 
 
 
2 ALCANCE  
 
Este procedimiento aplica a todos los procesos del Sistema de Gestión de Calidad 
de Diseños y Maderas con Estilo. 
 
  
3 DEFINICIONES  
 
Necesidades del cliente: refiere a dichos requisitos que son establecidos por el 
cliente para un eficiente eficaz y correcto suministro de producto o servicio. 
 
Procedimiento: se establecen como dichos parámetros o especificaciones tenidas 
en cuenta al desarrollar una actividad un proceso. Estos procedimientos deben dar 
respuesta como mínimo a: quién hace qué, dónde, cuándo, porqué y cómo.  
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4 GENERALIDADES DEL PROCEDIMIENTO 
 
Este documento pretende determinar y establecer las actividades y parámetros para 
tener en cuenta en el momento de presentarse un cambio o modificación en el 
sistema de gestión de la calidad, los cambios que se consideran en dicho momento 
y en este procedimiento son:  
 
• Cambios del direccionamiento estratégico. 
• cambios de infraestructura. 
• cambios de tecnología 
• cambios de procesos 
•  cambios en las necesidades del cliente o cambios en el marco legal. 
 
El control de los cambios que se presenten en el Sistema de Gestión de Calidad 
debe buscar un fortalecimiento en el direccionamiento estratégico con la finalidad de 
llegar al cumplimiento de los objetivos y metas plateadas  desde la parte inicial del 
SGC.  
 
La Gerencia General como responsable de la planificación de los cambios en la 
organización, será el encargado de comunicar al área de Gestión de la calidad los 
cambios que este establezcan, con el fin de mitigar el impacto así llevando a que la 
empresa cumpla con los requisitos establecidos. 
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5 ACTIVIDADES  
 
 
• Identificar el cambio: 
 
Establecer e identificar los cambios del sistema de gestión de calidad (Gerencia 
general y Gestión de calidad) 
 
• Solicitud del cambio: 
  
Todos los cambios que se establezcan deben ser planificados y avalados por la 
Gerencia General como responsable en este proceso se debe tener en cuenta: 
 
• Descripción del cambio: Se debe especificar si son factores internos o 
externos. 
• Impacto y mitigación al SGC: Debe existir una descripción sobre los impactos 
generados por el cambio general al SGC y como este debe ser mitigado. 
• Acciones: Es necesario tener en cuenta las acciones que se deben tomar 
estableciendo los cambios de responsabilidades o asignaciones de las 
nuevas, cambios en la documentación correspondiente y la asignación y 
distribución de recursos y propósito del cambio (Gerencia General y Gestión 
de calidad) 
 
• Implementación y seguimiento: 
 
A través de medios de comunicación como carta o correo electrónico se deberá 
comunicar la decisión que se tomó a las partes interesadas y de esta manera 
ejecutar y coordinar el cambio. (Gerencia General). 
 
•  Informe  
 
El cambio que se realice ha de ser reportado en el formato de registro de acciones 
preventivas de mejora y o correctivas “GC- FO- 009” (gestión de calidad). 
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1 OBJETIVO  
 
Definir las actividades necesarias para planificar, ejecutar, controlar y hacer 
seguimiento de las auditorías internas del Sistema de Gestión de Calidad y 
garantizar la eficacia del proceso. 
 
2 ALCANCE  
 
Este procedimiento comprende desde la definición del programa de auditorías 
internas hasta la presentación de los resultados del proceso al Representante de la 
Dirección.  
 
3 DEFINICIONES  
 
Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar 
la extensión en que se cumplen los criterios de auditoria.  
Criterios de auditoria: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos.  
Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.  
Hallazgos de auditoria: Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoria 
recopilada frente a los criterios de auditoria.  
Conclusiones de la auditoria: Resultados de una auditoria que proporciona el 
equipo auditor tras considerar los objetivos de calidad y todos los hallazgos de la 
auditoria.  
Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.  
Equipo auditor: Uno o más auditores que llevan a cabo una auditoria.  
Plan de auditorías: Descripción de las actividades y de los detalles acordados de 
una auditoria.  
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Programa de auditoria: Conjunto de una o más auditorias planificadas para un 
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proceso específico.  
Alcance de la auditoria: Extensión y límites de una auditoria, tanto en los procesos 
a auditar como en los sitios en donde se va a desarrollar el proceso de auditoría.  
 
4 POLITICAS  
  
GENERALES  
• Responsabilidad de la Gerencia de Procesos y Servicio al cliente: 
 
• Definir el procedimiento para la realización de las auditorías internas. 
• Elaborar el programa general de auditoria. 
• Asegurar la conformación de los equipos auditores. 
• Comunicar el programa de auditoria a las partes pertinentes. 
• Coordinar y elaborar el cronograma de las auditorías. 
• Asegurar la realización de las auditorías de acuerdo con el programa de 
auditoría, manteniendo y controlando los registros pertinentes. 
• Asegurar la revisión y aprobación de los informes de auditoría. 
• Comunicar los resultados globales del programa de auditoria a la alta 
dirección.  
• Es responsabilidad del equipo auditor proporcionar dirección y orientación a 
los auditores en formación, los cuales pueden participar en la auditoría previa 
asignación de funciones y responsabilidades en la misma.   
• Cualquier inquietud relacionada con un aspecto externo al alcance de la 
auditoria deberá registrarse y notificarse a la Gerencia de Procesos y Servicio 
al Cliente, para su posible comunicación al Representante de la Dirección y 
al auditado. 
• Los auditores que conforman el equipo auditor deben cumplir con el perfil 
definido en la guía de cargo del auditor interno. 
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PLANEACION DE LA AUDITORIA INTERNA  
 
• El alcance del programa de auditorías puede variar y estará influenciado por 
el tamaño, la naturaleza y la complejidad del proceso que se audite; en este 
alcance se describe la extensión y los límites de la auditoria, tales como 
ubicación, unidades de la organización, actividades y procesos que van a ser 
auditados, así como el período de tiempo cubierto por la auditoria.  
• Se debe programar por lo menos una auditoria interna de Calidad en el ciclo 
anual o cuando el Sistema de Gestión de Calidad lo requiera.  
• La Planificación de las auditorias del SGC serán definidas por la Gerencia de 
Procesos y Servicio al Cliente de Colsubsidio, teniendo en cuenta: 
• Análisis de los procesos que hacen parte del sistema de gestión de calidad. 
• Alcance, objetivo, frecuencia y duración de la auditoria. 
• Número, importancia, complejidad, similitud y ubicación de las actividades 
que auditen. 
• Normas, requisitos legales reglamentarios y contractuales y otros criterios de 
auditoria. 
• Necesidades de acreditación o de certificación 
• Conclusiones de las auditorias previas 
• Resultados de la revisión del programa de auditoría. 
• Es responsabilidad del equipo auditor realizar una reunión previa con los 
dueños de proceso, con el fin de revisar el alcance, los nombres de los 
auditados, fechas y horarios de auditoría, para la elaboración del plan 
definitivo. Como evidencia de esta reunión se debe firmar como aceptación, 
el Plan de Auditoría. 
  
EJECUCIÓN DE LA AUDITORIA INTERNA 
• Los criterios de auditoria informados por la Gerencia de Procesos y Servicio 
al Cliente, deben utilizarse como una referencia frente a la cual se determina 
la conformidad del proceso y pueden incluir políticas, procedimientos, 
normas, leyes, reglamentos, requisitos del sistema de gestión y requisitos 
contractuales, entre otros. 
• El equipo auditor puede utilizar el formato Lista de Verificación para la 
preparación y ejecución de la auditoría, sin embargo cualquiera de las notas 
que realice durante la auditoría en sitio sirve como evidencia del proceso.  
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• Durante la realización del proceso de auditoría interna, es responsabilidad 
del Auditor, informar al Coordinador de Mejora Continua de la Gerencia de 
Procesos y Servicio al Cliente, cualquier cancelación y/o cambio eventual que 
se genere en el plan de auditoría previamente aprobado por el auditado, con 
el fin de realizar los ajustes que se requieran al proceso.  
• Cuando el equipo auditor identifique que la documentación o los registros no 
garantizan la ejecución adecuada de la auditoría debe informar al auditado y 
a la Gerencia de Procesos y Servicio al Cliente para determinar si la auditoría 
debe continuar, suspenderse o si se modifica el plan de auditoria, el objetivo 
o su alcance.  
  
SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE AUDITORÍA 
 
• Es responsabilidad del auditor y el dueño de proceso verificar si se 
implementó la acción correctiva y la eficacia de la misma. Esta verificación 
puede ser parte de una auditoria posterior.  
• Es responsabilidad del auditor, cerrar las no conformidades una vez se 
evidencie la eficacia.  
• El gestor de procesos del negocio debe asegurar que las causas identificadas 
y el plan de acción son consistentes con la no conformidad identificada, 
además debe hacer seguimiento a la ejecución de las actividades del plan de 
acción, de acuerdo con lo definido en el procedimiento Acciones Correctivas 
• Cuando el equipo auditor no entregue los registros del proceso en las fechas 
programadas, el Coordinador Mejora Continua enviará un correo electrónico 
de recordación con copia al Especialista Corporativo de Procesos y el 
Gerente de Procesos y Cliente. 
  
EVALUACIÓN DE AUDITORES  
 
Los auditados deben evaluar el desempeño de cada auditor diligenciando la 
encuesta dispuesta tal fin. 
El líder del equipo auditor debe garantizar que los auditados realicen la evaluación 
de los auditores. 
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5 ACTIVIDADES  
 
  
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD  
  
 PLANEACION DE LA AUDITORIA INTERNA 
  
COORDINADOR 
MEJORA 
CONTINUA / 
ESPECIALISTA 
CORPORATIVO DE 
PROCESOS 
1. Elaborar la propuesta del alcance, objetivo, 
criterios y cronograma para el ciclo de auditoría 
a realizar. 
  
GERENTE DE 
PROCESOS Y 
SERVICIO AL 
CLIENTE 
2. Validar el programa de auditoría propuesto. 
 
La propuesta del programa es aceptada? 
Si. Pasa a la actividad No. 4 
No. Pasa a la actividad No. 3 
 
3. Realizar las observaciones pertinentes. Pasa 
a la actividad No 1. 
  
COORDINADOR 
MEJORA 
CONTINUA 
4. Elaborar el programa de auditoria, 
diligenciando el formato "Programa de 
auditorías". 
  
REPRESENTANTE 
DE LA DIRECCIÓN 
5. Aprobar el programa de auditoría. 
 
¿El programa es aprobado? 
Si. Pasa a la actividad No. 7 
No. Pasa a la actividad No. 6 
 
6. Realizar las observaciones pertinentes. Pasa 
a la actividad No. 1 
  
COORDINADOR 
MEJORA 
CONTINUA / 
GESTOR DE 
PROCESOS 
7. Definir el equipo auditor para cada proceso y 
enviar comunicación a sus integrantes y jefes 
inmediatos, informando que va a iniciar el 
proceso de auditoría y se requiere su 
participación. 
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8. Elaborar la presentación para los auditores en 
donde se indique el objetivo, alcance, 
cronograma, composición de los equipos 
auditores y recomendaciones generales. 
 
9. Enviar la convocatoria al equipo auditor para 
la presentación del programa de auditoría. 
 
10. Presentar el programa de auditorías al 
equipo auditor y establecer los compromisos 
para la entrega de los registros del proceso, de 
acuerdo con el cronograma aprobado. 
  
EQUIPO AUDITOR 
11. Elaborar el plan de auditoría para el proceso 
asignado, diligenciando el formato "PLAN DE 
AUDITORÍAS", teniendo en cuenta: 
 
• El alcance, objetivo, criterios y cronograma la 
auditoria. 
• Los numerales de la norma, requisitos legales y 
contractuales a evaluar en el proceso. 
• La fecha y hora de cada auditoría, acordada 
con los auditados. 
 
12. Presentar el plan de auditoría al dueño del 
proceso para su aprobación. 
 
El plan de auditoría es aprobado? 
Si. Pasa a la actividad No. 14 
No. Pasa a la actividad No. 13 
  
DUEÑO DE 
PROCESO 
13. Realizar las actividades pertinentes. Pasa a 
la actividad No 11. 
 
14. Firmar el plan de auditoría. 
  EQUIPO AUDITOR 
15. Entregar el plan de auditoría a la Gerencia 
de Procesos y Servicio al Cliente. 
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COORDINADOR 
MEJORA 
CONTINUA 
16. Hacer seguimiento a la entrega de los planes 
de auditoría. 
 
¿Los planes fueron entregados? 
Si. Pasa a la actividad No. 18 
No. Pasa a la actividad No. 17 
 
17. Enviar correo electrónico al equipo auditor 
recordando la entrega del plan de auditoría. 
  
EQUIPO AUDITOR 
18. Realizar la revisión de la documentación del 
proceso. 
 
¿La documentación del proceso es conforme? 
Si. Pasa a la actividad 20. 
No. Pasa a la actividad No. 19 
 
19. Registrar no conformidad al proceso por la 
gestión documental, indicando claramente el 
hallazgo. 
 
20. Elaborar las listas de verificación para la 
auditoría en sitio. Puede utilizarse el formato 
AI.FC.02 "Listas de Verificación". 
  
 AUDITORÍA EN SITIO 
  
EQUIPO AUDITOR 
21. Realizar la reunión de apertura con el dueño 
de proceso y los auditados. El propósito de la 
reunión es: 
 
a. Informar el objetivo, alcance y criterios de la 
auditoría. 
b. Confirmar el plan de auditoria. 
c. Proporcionar un breve resumen de cómo se 
llevarán a cabo las actividades de auditoria. 
d. Establecer los canales de comunicación para 
cualquier eventualidad. 
e. Resolver las inquietudes que puedan tener los 
auditados. 
 
22. Realizar la auditoría en sitio recopilando la 
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información que permita verificar la conformidad 
de los procesos y del sistema de gestión de 
calidad. Los métodos para recopilar la 
información incluyen: 
 
• Entrevistas. 
• Observación de actividades. 
• Revisión de registros. 
 
23. Identificar y registrar los hallazgos de 
auditoría, conservando los soportes pertinentes. 
 
24. Realizar retroalimentación al auditado al 
finalizar la entrevista, referenciando los hallazgos 
buenos y malos que se identificaron durante la 
auditoría en sitio. 
 
25. Solicitar a los auditados realizar la 
calificación del desempeño del auditor. 
 
26. Consolidar los hallazgos de todas las 
entrevistas e identificar las no conformidades, 
aspectos por mejorar y fortalezas evidenciadas 
en el proceso auditado. 
 
27. Realizar la reunión de cierre para presentar 
los hallazgos de la auditoría. 
 
Son aceptadas las no conformidades? 
Si. Pasa a la actividad No. 28 
No. Pasa a la actividad No. 26 
  
 INFORME DE AUDITORÍA 
  
EQUIPO AUDITOR 
28. Elaborar el informe de auditoría en el formato 
INFORME DE LA AUDITORIA. 
 
El informe de la auditoria debe proporcionar un 
registro completo, preciso, conciso y claro de la 
auditoria y debe incluir: 
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• El objetivo definido en el programa de auditoria. 
• La identificación de los auditados. 
• La identificación de los miembros del equipo 
auditor. 
• La fecha de ejecución de la auditoría. 
• Los resultados de la auditoria teniendo en 
cuenta los aspectos favorables y los aspectos 
por mejorar. 
• Las conclusiones de la auditoria, indicando si 
se cumplen los objetivos planteados. 
 
29. Entregar al dueño del proceso auditado copia 
del informe. 
  
DUEÑO DE 
PROCESO / 
EQUIPO AUDITOR 
30. Firmar el informe de auditoría y acordar la 
fecha de entrega de los planes de acción para 
las no conformidades identificadas. 
  
EQUIPO AUDITOR 31. Registrar las no conformidades en Isolución. 
  DUEÑO DE 
PROCESO 
32. Definir y registrar el plan de acción de las no 
conformidades identificadas. 
  
EQUIPO AUDITOR 
33. Realizar seguimiento al plan de acción 
propuesto por el dueño de proceso. 
 
¿Las causas identificadas y las acciones 
propuestas son consistentes a la no 
conformidad? 
Si. Pasa a la actividad No. 34. 
No. Pasa a la actividad No. 32. 
 
34. Entregar a la Gerencia de Procesos y 
Servicio al Cliente el informe de auditoría 
validado por los dueños de proceso con su firma 
y la del equipo auditor. 
  COORDINADOR 
MEJORA 
CONTINUA 
35. Hacer seguimiento a la entrega del informe 
de auditoría. 
 
El informe de auditoría fue entregado? 
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Si. Pasa a la actividad No. 37 
No. Pasa a la actividad No. 36 
 
36. Enviar correo electrónico al equipo auditor 
recordando la entrega del informe de auditoría. 
  
 FINALIZACIÓN DE LA AUDITORÍA 
  
COORDINADOR 
MEJORA 
CONTINUA 
37. Consolidar los registros de la auditoría y 
verificar que las no conformidades que se 
encuentren en los informes de auditoría están 
registradas en Isolución con sus respectivos 
planes de acción. 
 
38. Calcular los indicadores del proceso y 
registrar los resultados en Isolución. 
 
39. Tabular la calificación de los auditores e 
identificar los auditores con menores 
calificaciones y realizar retroalimentación. 
 
40. Convocar a todo el equipo auditor y 
presentar los resultados del proceso. 
 
41. Incluir los resultados del proceso de auditoría 
en el informe de revisión por la Dirección y 
presentar al Representante de la Dirección. 
 
 
 
6 FORMATOS 
 
FT-PT-10-1 “Formato de Informe de auditoría interna” 
FT-PT-10-2 “Formato Lista de chequeo alcance y seguimiento del SGC” 
FT-PT-10-3 “Formato Lista de chequeo procesos y procedimientos” 
FT-PT-10-4 “Formato Lista de chequeo gerencia” 
FT-PT-10-5 “Formato Lista de chequeo recursos de seguimiento y medición” 
FT-PT-10-6 “Formato Lista de chequeo RRHH” 
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FT-PT-10-7 “Formato Lista de chequeo diseño y desarrollo” 
FT-PT-10-8 “Formato Lista de chequeo producto no conforme y acciones 
correctivas” 
FT-PT-10-9 “Formato Lista de chequeo recursos” 
FT-PT-10-10 “Formato Plan de auditoria” 
FT-PT-10-11 “Formato Programa de auditoria interna” 
CONTROL DE CAMBIOS  
No. Fecha Cambio / Modificación Aprobado por Validado por 
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Creación del procedimiento 
de gestión de la salud y 
seguridad en el trabajo  
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La Dirección 
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FORMATO DE INFORME DE AUDITORÍA INTERNA 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO ALCANCE Y SEGUIMIENTO DEL SGC 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO GERENCIA 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO RRHH 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO DISEÑO Y DESARROLLO 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO PRODUCTO NO CONFORME Y ACCIONES 
CORRECTIVAS 
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FORMATO LISTA DE CHEQUEO RECURSOS 
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FORMATO PLAN DE AUDITORIA 
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FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA 
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ACCIONES PREVENTIVAS 
1 OBJETIVO  
 
Establecer la metodología que permita determinar las causas que pueden ocasionar 
el riesgo de existencia de una NO conformidad potencial, mediante la definición de 
planes de acción anticipados, que permitan evitar que se presenten problemas o 
incumplimientos potenciales de requisitos.  
 
2 ALCANCE  
 
La metodología descrita en este documento es de obligatorio conocimiento y 
cumplimiento para todas las dependencias de Colsubsidio que hacen parte del 
SGC.  
 
3 DEFINICIONES  
 
Acción preventiva: Plan de acción anticipado que se desarrolla para evitar que se 
presenten problemas o incumplimientos potenciales de requisitos.   
No conformidad potencial: Riesgo de incumplimiento de un requisito.  
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados.   
Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implícita u obligatoria. 
 
4 POLITICAS  
 
El proceso de acciones preventivas se inicia a partir de la identificación de no 
conformidades potenciales en el sistema de gestión de calidad. 
Las principales fuentes para la identificación de no conformidades potenciales son:  
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• Análisis durante el proceso de acciones correctivas.  
• Resultados del análisis de los indicadores del sistema de gestión de calidad. 
• Resultados de la revisión por la dirección al sistema de gestión de calidad. 
• Resultado del análisis de riesgos. 
• Resultado del análisis de datos. 
• Sugerencias de los clientes. 
• Medición de la satisfacción del cliente. 
• Análisis e investigación del mercado. 
• Revisión de procesos  
 
El proceso de acciones preventivas en lo posible debe ser ejecutado por un equipo 
de trabajo en el cual estén representadas todas las áreas involucradas en la 
solución de la no conformidad potencial.  
El responsable de la acción preventiva debe mantener el registro del análisis de 
causas realizado a las no conformidades potenciales, que se encuentren abiertas.  
Los Negocios o Áreas de Apoyo en cabeza del Gestor de Procesos deben realizar 
seguimiento al proceso de acciones preventivas y su adecuada gestión.  
El Coordinador de Mejora Continua es responsable de hacer seguimiento a: 
 
• Las no conformidades potenciales generadas. 
• La correcta identificación de causas vitales. 
• La determinación e implementación de acciones preventivas eficaces. 
• La ejecución del plan de acción de acciones preventivas.  
 
Los responsables de proceso pueden utilizar la metodología de análisis y solución 
de problemas, para generar acciones preventivas.  
 
Los planes de acción para implementar las acciones preventivas se pueden registrar 
en el aplicativo Solución o en Share Point.  
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5 ACTIVIDADES  
  
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD  
  
Trabajador / 
Responsable del 
proceso 
1. Identifica las no conformidades potenciales 
  
Trabajador / 
Responsable de 
proceso 
2. Reúne a su equipo de trabajo verificando 
que estén representadas todas las áreas 
involucradas en la solución y analizan la no 
conformidad potencial en forma precisa y 
objetiva. 
 
3. Evalúa la necesidad de realizar correcciones 
que den solución inmediata a la no conformidad 
potencial, asigna responsables y fecha de 
compromiso para su realización. 
 
4. Identifica la(s) causa(s) vital(es) de la No 
Conformidad potencial. 
 
5. Registrar las causas vitales de la No 
Conformidad potencial. 
 
6. Establece las acciones preventivas 
necesarias para eliminar la(s) causa(s) vital(es) 
de la No Conformidad potencial. 
 
7. Registra en el aplicativo definido el plan de 
acción y gestiona con los responsables la 
ejecución de las actividades. 
  
Responsable de las 
acción preventiva 
8. Implementa las actividades y/ó acciones 
correctivas de manera oportuna y eficaz 
asegurando el cumplimiento del plan de acción 
y realiza el ingreso de la información en el 
sistema. 
 
9. Informa al responsable del proceso el 
resultado de las actividades desarrolladas. 
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Jefe Dependencia / 
Responsable de 
Proceso 
10. Efectúa seguimiento a la ejecución del plan 
de acción verificando la solución de cada una 
de las actividades asignadas. 
 
11. Una vez desarrollado el plan de acción en 
su totalidad, define una actividad para verificar 
la eficacia de las acciones. 
 
12. Realiza seguimiento al plan de acción en la 
fecha prevista y determina su eficacia. 
 
13. ¿El plan de acción fue efectivo? 
NO: Va a la actividad No. 4 
SI: Continúa con la actividad No. 14 
 
14. Verifica la eficacia de las acciones 
preventivas y cierra la no conformidad 
potencial. 
 
 
 
  
CONTROL DE CAMBIOS  
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ACCIONES CORRECTIVAS 
1 OBJETIVO  
 
Establecer la metodología para la determinación de causas y tratamiento de las No 
conformidades generadas en el marco del SGC, apoyado en la implementación de 
planes de acción, que permitan la eliminación de las mismas, como parte de la 
mejora continua del sistema. 
    
2 ALCANCE  
 
La metodología descrita en este documento es de obligatorio conocimiento y 
cumplimiento para todas las dependencias de Colsubsidio que hacen parte del 
SGC.   
 
3 DEFINICIONES  
 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implícita u 
obligatoria.  
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.  
Corrección: Acción tomada de manera inmediata para solucionar el incumplimiento 
del requisito.   
Acción correctiva: Plan de acción desarrollado para garantizar que no se vuelva a 
presentar un incumplimiento, mediante la identificación y abordaje apropiado de la 
causa vital o raíz del problema.  
Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados.   
 
4 POLITICAS  
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Las acciones correctivas se originan a partir de la identificación de no conformidades 
en el sistema de gestión de calidad. 
Las principales fuentes para la identificación de no conformidades son: 
 
• Incumplimiento de requisitos del cliente. 
• Incumplimiento de requisitos legales, de la norma ISO9001:2008 y de las 
políticas y procedimientos establecidos por la organización. 
• Auditorias de calidad internas y externas. 
• Control de los productos y/o servicios no conformes. 
• Quejas y reclamos de los clientes. 
• Medición de la satisfacción del cliente.  
• Resultados del análisis de datos. 
• Resultados de la revisión por la dirección al sistema de gestión de calidad. 
• Resultados del análisis de los indicadores del sistema de gestión de calidad. 
• Incumplimiento de los compromisos y/o acuerdos de servicio que involucren 
a distintas áreas de la Organización y que se consideren críticos en la 
prestación del servicio.  
 
Antes de generar una no conformidad se debe agotar todos los medios que la 
Organización tenga para dar solución a un incumplimiento presentado, sin embargo 
si el problema es de alto impacto o repetitivo se debe generar la no conformidad.  
Toda no conformidad debe ser soportada con suficiente información y evidencia 
para iniciar la identificación de la(s) causa(s) vital(es).  
Todas las no conformidades generadas en el sistema de gestión de calidad deben 
ser analizadas para generar el plan de acción.   
El responsable de proceso debe asegurar que se implementen las acciones 
correctivas necesarias para eliminar la(s) causa(s) vital(es) de la no conformidad y 
no podrá cerrarla hasta garantizar la eficacia del Plan.   
El seguimiento a la eficacia de las acciones correctivas y el cierre de las no 
conformidades es responsabilidad de: 
 
• El Auditor interno para las no conformidades específicas generadas en las 
auditorías internas de calidad. 
 PROCEDIMIENTO DEL SGC 
Código: 
FR-PC-12 
PROCESO: Documentación del SGC  
Subproceso: 
Acciones correctivas 
Emitido: 
Actualizado: 
 
Versión: 
0 
 
• El Responsable de proceso para todas las no conformidades generadas por 
fuera de las auditorías internas de calidad.  
 
El Coordinador de Mejora Continua debe realizar seguimiento a: 
 
• Las no conformidades generadas. 
• La correcta identificación de causas vitales. 
• La determinación e implementación de acciones correctivas eficaces.  
• Los planes de acción para implementar las acciones correctivas se pueden 
registrar en el aplicativo solución.  
 
5 ACTIVIDADES  
  
RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD  
  
Responsable de 
proceso o Auditor 
interno 
1. Describe la no conformidad y la comunica al 
dueño de proceso que corresponda. 
  
Responsable de 
proceso 
2. Evalúa la necesidad de realizar correcciones 
que den solución inmediata a la no conformidad 
para disminuir sus efectos y asigna responsables 
y fecha de compromiso para su realización. 
 
3. Identifica la(s) causa(s) vital(es) de la No 
Conformidad para lo que puede utilizar el 
instructivo de Metodologías para análisis de 
causas y datos. 
 
4. Define el plan de acción. 
 
5. Registra en el aplicativo definido el plan de 
acción y gestiona con los responsables la 
ejecución de las actividades. 
  
Responsable de 
actividades 
6. Implementa las actividades y/ó acciones 
correctivas de manera oportuna y eficaz 
asegurando el cumplimiento del plan de acción y 
registra el seguimiento en el sistema. 
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7. Informa al responsable del proceso el 
resultado de las actividades desarrolladas. 
  
Responsable de 
proceso 
/Responsable de la 
no conformidad / 
Auditor interno 
8. Efectúa seguimiento a la ejecución del plan de 
acción verificando la solución de cada una de las 
actividades asignadas. 
 
9. Una vez desarrollado el plan de acción en su 
totalidad, define una actividad para verificar la 
eficacia del mismo.  
 
10. Realiza seguimiento al plan de acción en la 
fecha prevista y determina su eficacia. 
 
¿El plan de acción fue efectivo? 
NO: Va a la actividad No. 4 
SI: Continúa con la actividad No. 12 
 
11. Verifica la eficacia de las acciones 
correctivas y cierra la no conformidad. 
 
 
 
CONTROL DE CAMBIOS  
No. Fecha Cambio / Modificación Aprobado por Validado por 
1 15/07/2017 
Creación del procedimiento 
de acciones correctivas  
Gerente. Luis 
Alfonso 
Rodriguez Matiz 
La Dirección 
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2.3  DESPLIEGUE DE HERRAMIENTAS DE CONTROL ESTADÍSTICO DE 
CALIDAD 
 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO se dedica al diseño, fabricación e 
instalación de muebles para trabajo en oficinas, centros educativos adaptación 
de locales comerciales y líneas para hogares. Debido al tipo de producción que 
maneja la empresa Job Shop no se pueden utilizar herramientas estadísticas 
que necesiten dependan de una producción en serie y continua, por esto se optó 
por herramientas que se enfoquen en un proyecto de producción que 
determinado cliente haya solicitado con sus requisitos, los cuales serán 
analizados bajo criterios de calidad hacia el cliente y establecidos por la 
empresa, definidos y cuantificables o cualificables según sea el caso.  
 
Por lo anterior, para el presente proyecto se ha decidido desplegar las siguientes 
herramientas de control estadístico (Ver tabla 16), las cuales se han adecuado 
según el proceso productivo, que son los que afectan directa, no indirectamente 
la calidad del producto.  
 
 
Tabla 16. Herramientas de control estadístico utilizadas para Diseños y Maderas con Estilo) 
 
Proceso operativo Subprocesos Herramientas estadísticas 
desplegadas 
Diseño  Ninguno  Función QFD (Quality 
Function Deployment) 
 
 
 
 
Toma y revisión de 
M.P. 
Humedad  Gráficas de control തܺ − ܴ  
 
Medidas (Altura, 
ancho, grosor, 
angularidad)  
 
 
 
 Gráficas de control തܺ − ܴ 
Integridad  Gráficas de control P 
 
Corte 
Altura   Gráficas de control തܺ − ܴ 
Ancho  Gráficas de control തܺ − ܴ 
Grosor   Gráficas de control തܺ − ܴ 
Angularidad  Gráficas de control തܺ − ܴ 
Lijado Ninguno  Gráficas de control P 
Pintura Ninguno  Gráficas de control P 
Armado Ninguno  Gráficas de control P 
Control de la 
producción 
Ninguno  Hoja de control (Listado 
de posibles defectos)  
 Diagrama Causa efecto 
Devoluciones y 
garantía 
Ninguno  Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
 
247 
 
A continuación, se presenta la descripción, aplicación y desarrollo que se le dio 
a cada una de las herramientas expuestas anteriormente.  
 
 
2.3.1 Diseño - Función QFD (Quality Function Deployment) 
 
 
Debido a que lo más importante a la hora de diseñar cualquier producto es tener 
en cuenta los deseos, aspiraciones, expectativas, requerimientos y todo aquello 
que pueda querer o esperar el cliente del producto, desplegamos la función QFD, 
con la cual se pueden traducir los requerimientos o principales aspectos que el 
cliente tiene en cuenta a la hora de adquirir un producto o servicio, en este caso 
cualquier mueble o producto que DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO pueda 
fabricar.  
 
En la figura 4 se presenta el modelo QFD el cual fue adoptado para la elaboración 
del presente proyecto.  
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Figura 4. Modelo QFD para Diseños y Maderas con Estilo 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
0 0
Pe
so
 p
on
de
ra
do
M
at
er
ia
 P
rim
a
Ti
em
po
s 
de
 fa
br
ic
ac
ió
n
Co
rte
 d
e 
pi
ez
as
Pu
lid
o 
de
 p
ie
za
s
Li
ja
do
Ar
m
ad
o 
Pi
nt
ad
o
La
ca
do
Em
ba
la
je
 d
e 
PT
Al
m
ac
en
ad
o 
de
 P
T
Di
st
rib
uc
ió
n 
de
 P
T
In
st
al
ac
ió
n
Ev
al
ua
ci
ón
 d
e 
cl
ie
nt
e
Pe
so
 p
on
de
ra
do
Ev
al
ua
ci
ón
 p
on
de
ra
da
Br
ec
ha
 a
bs
ol
ut
a 
si
 m
ej
or
am
os
 a
l 
10
0 
%
Material 4,00   9 3 3 3 3 3 3 3 1 87,0% 11% 9,57% 1,4%
Precio 5,00   9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 65,0% 12% 7,80% 4,2%
Color 4,00   3 3 9 9 80,0% 8% 6,40% 1,6%
Diseño 3,00   3 3 3 90,0% 7% 6,30% 0,7%
Integridad 3,00   1 1 9 1 1 1 1 1 3 3 9 85,0% 9% 7,65% 1,4%
Acabados 4,00   3 3 1 1 1 1 1 1 9 82,0% 6% 4,92% 1,1%
Dimensiones 4,00   1 9 3 3 1 85,0% 8% 6,80% 1,2%
Instalación 3,00   3 9 3 1 3 9 75,0% 6% 4,50% 1,5%
Tiempos de entrega 3,00   3 3 9 3 3 3 3 3 9 9 55,0% 6% 3,30% 2,7%
Garantía 3,00   3 80,0% 7% 5,60% 1,4%
Asesoramiento 2,00   3 3 3 3 75,0% 5% 3,75% 1,3%
Resistencia al ambiente 2,00   9 85,0% 5% 4,25% 0,8%
Durabilidad 4,00   3 3 1 3 3 82,0% 10% 8,20% 1,8%
Importancia tecnica 162 88 139 55 67 59 79 88 27 19 63 154 78,9% 100,0% 79,0% 21,0%
Porcentaje de importancia 16,20% 8,80% 13,90% 5,50% 6,70% 5,90% 7,90% 8,80% 2,70% 1,90% 6,30% 15,40%
Nivel de importancia 1 4 3 10 7 9 6 5 11 12 8 2
¿Cuáles son los aspectos mas importantes a la
hora de comprar un mueble?
Requerimientos 
del cliente
Proceso
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2.3.2 Proceso: Recepción Materia Prima 
 
 
Subproceso: Medición de integridad 
 
Herramienta estadística empleada: Gráficos de Control P  
 
Para DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO como se explicó anteriormente, son 
importante las condiciones en las cuales recibe su materia prima, en este caso 
bloques de madera para la fabricación de puertas, dado que si la madera 
presenta defectos como torceduras, grietas, presencia de gorgojos, o cualquier 
otra especie común que afecte la calidad de la madera a trabajar no debe ser 
aceptada para fabricar los productos, pero como son cualidades de la madera 
no medibles como una variable continua, por lo contrario se aplica el concepto 
de variable binaria, dado el tipo de posibles defectos, el producto tendrá o no el 
defecto por ello han sido implementadas las gráficas de control P o por atributos 
las cuales permiten darle un manejo estadístico a estos posibles defectos.  
 
Calidad:  
 Abierta: El operario debe examinar visualmente y con el tacto si la madera 
presenta grietas o cualquier otro tipo de abertura en su estructura, lo que 
puede comprometer la resistencia del producto.  
 
Ver la figura 5 de ejemplo de grieta:  
 
Figura 5. Ejemplo de grieta en la madera 
 
 
Fuente: https://thumbs.dreamstime.com/x/madera-agrietada-resistida-21733854.jpg, 2017 
 
 
 Torcida: El operario debe examinar el bloque y determinar si presenta 
torceduras en el eje central del bloque, dado que esto perjudica todo el 
proceso de corte, por lo que visualmente puede determinar si se trata de 
una torcedura grave o leve y según esto contar el bloque o la muestra 
como defectuoso. 
 
Ver figura 6 ejemplo de madera torcida. 
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Figura 6. Ejemplo de madera torcida 
 
Fuente: 
https://cdn.shopify.com/s/files/1/0205/1084/products/Traviesas_4_1024x1024.jpg?v=142529589
7 , 2017. 
 
 Presencia de gorgojos: El operario debe examinar los bloques de madera 
a fin de encontrar evidencias de presencia de curculiónidos comúnmente 
conocidos como gorgojos o cualquier otra especie que comúnmente 
afecte la madera, los gorgojos dejan a su paso agujeros por los cuales se 
transportan e invaden la madera.   
 
Ver figura 7 ejemplo de lo que podría ser un bloque de madera con 
presencia de estas especies.  
 
 
Figura 7. Ejemplo de madera con presencia de especies 
 
Fuente: 
http://argentinainvestiga.edu.ar/images/1407/2/especies_nativas_del_nea__identifican_propied
ades_fisicas_y_mecanicas_de_sus_maderas.jpg, 2017 
 
 Picada: La madera puede estar demasiado seca lo que provoca que sea 
quebradiza, y en alguna esquina, puede estar quebrada o despicada 
como lo describen los operarios, en esto caso se debe contar como 
defectuoso ya que no es ideal para el procesamiento esta madera.  
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Ver figura 8 madera quebrada o picada 
 
Figura 8. Madera picada o quebrada 
 
 
Fuente: http://www.casatabares.com/sites/default/files/imagenes/relacionadas/imagen52.jpg , 
2017 
 
 
 
Embalaje:  
 Integridad del empaque: El empaque de los bloques de madera debe estar 
en condiciones óptimas debido a que esto refleja el manejo que se le da 
a la madera antes de ser entregada para el procesamiento en DISEÑOS 
Y MADERAS CON ESTILO.  
Ver figura 9 ejemplo de un empaque en mal estado 
 
Figura 9. Embalaje en mal estado 
 
Fuente:http://noticiaslogisticaytransporte.com/wp-content/uploads/2015/10/paquete-mal-
estado1-e1446188601616.jpg, 2017 
 
 
 Falla en Etiquetado: El etiquetado de los empaques en los que se 
entregan los insumos y materias primas para la fabricación de los 
productos de DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO debe estar en buen 
estado y describir el contenido y cantidad del producto con exactitud, entre 
otros campos de información que sean solicitados en el futuro.  
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El etiquetado debe lucir como la figura 10, bien pegado, legible y en buen estado, 
con la información solicitada.  
 
 
Figura 10. Etiquetado adecuado 
 
Fuente:http://www.industrialcodymexico.com/wp-content/uploads/2016/10/etiquetado-de-
cajas.jpg, 2017 
 
Entrega:  
 
 Cumplimiento: Según el itinerario de entregas y los datos y garantías 
suministradas por el proveedor en cuanto a los tiempos de entrega de la 
materia prima se debe validar que se haya cumplido el horario con un 
margen de tolerancia de 15 minutos, después del cual la entrega se 
considera incumplida y se hará el seguimiento al proveedor a fin de 
mantener siempre los tiempos de producción ajustados y sincronizados, 
dado que una demora o incumplimiento en la entrega retrasa toda la 
producción.  
 
  
En este caso se modificó la tabla de recolección de datos (Ver tabla 17) para que 
el operario o encargado de recibir la materia prima, tenga definidos los criterios 
a examinar en la madera que llega de parte del proveedor, la cual tiene tres 
espacios que comprenden otros requerimientos más específicos explicados 
anteriormente:  
 
 
Tabla 17. Recolección de datos modificada 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
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El operario o supervisor que recibe la materia prima tendrá que registrar en 
esta hoja la cantidad de defectos (Ver tabla 18) según el tipo de los mismos 
que haya tenido la muestra examinada, la cual se determina bajo según el 
nivel de inspección seleccionado, en este caso “normal” y el nivel aceptable 
de calidad “nac”. Según esto para el lote de 350 unidades de bloques de 
madera de pino estimados por el supervisor de producción DISEÑOS Y 
MADERAS CON ESTILO de para fabricar las puertas, se deben tomar una 
muestra de 50 unidades del lote a recibir, con tamaño de muestra fijo. 
Tabulando la información obtenida en la tabla de análisis de datos para 
gráficos P.  
 
Tabla 18. Cantidad de defectos 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
k = número de subgrupo 
n = tamaño de muestra 
Di = Número de productos defectuosos en la muestra, obtenido del total de 
defectuosos de la hoja de recolección de datos. 
 
Proporción defectuosa (Pi):  ௜ܲ =
஽೔
௡
 
Límite de control superior: ܮܥܵ௣ = ݌̅ + 3ට
௣ ഥ (ଵି௉ത)
௡೔
  
Límite central: ܮܥ௣ = ݌̅ 
Límite inferior de control: ܮܥܫ௣ = ݌̅ − 3ට
௣ ഥ (ଵି௉ത)
௡೔
 
 
Nota: Para el límite inferior de control, en caso de que tenga un valor negativo, 
se debe tomar como cero (0), dado que no puede haber un valor negativo 
para el límite de control. Por este motivo se discrimina el LCIp (real) que tuvo 
un valor de -0,03294 y se reemplazó en la tabulación por cero.  
 
Una vez graficados los valores de la tabla, se obtuvo el gráfico8. 
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Grafico 8. Resultados de grafico P  
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Se pudo concluir que el proceso está bajo control estadístico dado que los 
valores de las muestras se encuentran dentro de los límites de control. 
Además, no se observa una tendencia ascendente que podría reflejar un 
deterioro progresivo en la calidad que en algún punto terminaría superando 
el LCS. Por lo que hemos determinado que el proveedor cumple con los 
estándares requeridos para seguir contratando con él.  
 
Este mismo procedimiento y herramienta se puede aplicar a cualquier 
proveedor que entregue materia prima a la empresa, en la hoja de cálculo se 
deben modificar el tamaño de la muestra y subgrupos y áreas de cálculo de 
los límites de control, lo cual dará el seguimiento estadístico adecuado a los 
proveedores.  
 
 
Desarrollo general de las gráficas de control തܺ − ܴ  
 
Con propósitos de presentar la información obtenida con esta herramienta 
estadística, la cual se empleó en varios procesos operativos de la 
empresa, primero se ha descrito una breve introducción teórica que 
sustenta la utilización de la herramienta, seguido de esto se describe el 
procedimiento para desarrollar la herramienta aplicada en general, 
tomando el proceso de corte y subproceso del corte de la altura de un lote 
de puertas que está fabricando la empresa al momento del desarrollo de 
este proyecto. Por último, se exponen los resultados y su respectivo 
análisis por proceso y subproceso.  
 
Los gráficos de media-rango o തܺ − ܴ , son gráficos de control utilizados 
para el seguimiento y análisis estadísticos de la calidad de los productos 
en múltiples sectores, incluyendo el de la manufactura de productos por 
pedido. Permiten detectar la variabilidad, consistencia, control y mejora de 
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un proceso productivo al medir una variable continua, la cual para el caso 
estudiado y establecido por la empresa tendrá un valor ideal, un valor 
máximo y un valor mínimo los cuales marcan el rango en el que deben 
estar todos los productos fabricados, de lo contrario deben ser rechazados 
y ser sometidos a un reproceso si es posible reparar el defecto. Las cartas 
y gráficos de control empleadas se componen de los siguientes 
elementos: 
 
 Límite de control superior, o tolerancia máxima. El cual está 
dispuesto a aceptar la empresa o el cliente sin llegar a devolver el 
producto.  
 Límite de control inferior, o tolerancia mínima. Que también estaría 
dispuesto el cliente a aceptar sin llegar a rechazar el producto. 
 Valor nominal, o promedio de las tolerancias mínimas y máximas 
 Variables de medición, que suelen ser puntos de medición por reloj 
comparador, o puntos de medición por máquina tridimensional 
 
 
 
A continuación, se presenta el paso a paso y cómo desplegar las gráficas de 
control media-rango para el mantenimiento, seguimiento, control y mejora del 
proceso de fabricación de los productos de DISEÑOS Y MADERAS CON 
ESTILO, el cuál es responsable de asegurar la aplicación de estas herramientas 
de control estadístico en el tiempo de operaciones de la empresa.  
 
 
I. Recolección de datos 
 
Para el despliegue de esta herramienta debe hacerse una adecuada 
recolección de datos, que soporte la exactitud del análisis, para esto 
la persona encargada debe diligenciar la hoja de recolección de datos.  
 
 
II. Calcule el promedio de los datos de cada subgrupo:  
 
Fórmula 1. Promedio aritmético.  
 
̅ݔ =
ݔଵ + ݔଶ +∙∙∙ +ݔ௡
݊  
              
Fuente: Autores 2017.  
 
n: Número de datos del subgrupo 
 
III. Calcular ࢞ന  
 
Calcule el promedio bruto ̿ݔ dividiendo el total de los ̅ݔ (promedio aritmético) de 
cada grupo por el número de subgrupos. 
Fórmula 2. Promedio bruto. 
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̿ݔ =
̅ݔଵ + ̅ݔଶ +∙∙∙ +̅ݔ௡
݇
 
Fuente: Autores 2017. 
݇: ܰú݉݁ݎ݋ ݀݁ ݏݑܾ݃ݎݑ݌݋ݏ 
̿ݔ: ݏe calcula con dos cifras decimales más que aquellas de los datos iniciales. 
 
IV. Calcular R  
 
Para calcular el rango R de cada subgrupo utilice la siguiente fórmula: 
 
   ܴ = (ݒ݈ܽ݋ݎ ݉ܽݔ݅݉݋ ݈݀݁ ݏݑܾ݃ݎݑ݌݋)  − (ݒ݈ܽ݋ݎ ݉í݊݅݉݋ ݈݀݁ ݏݑܾ݃ݎݑ݌݋) 
 
Fuente: Autores 2017. 
 
 
V. Calcular ࡾഥ 
 
Calcule el promedio ܴ ത del rango R, dividiendo el total de los R’s de cada subgrupo 
por el número de grupos k. 
 
Fórmula 4. Promedio del rango. 
തܴ =
ܴଵ + ܴଶ +∙∙∙ +ܴ௞
݇
 
 Fuente: Autores 2017.  
R: Debe calcularse con dos cifras decimales más que aquellas de los datos originales,
 el mismo número de decimales que el xധ.
തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതത
 
 
 
VI. Calcular las líneas de control 
Para calcular las líneas de control de las gráficas X y R utilizar las siguientes 
fórmulas:  
 
Grafica ̅ݔ 
 Línea central: 
Formula 5: Línea central 
ܮܥ = ̿ݔ 
Fuente: Autores 2017. 
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 Límite de control superior: 
Formula 6: Línea de control superior 
ܮܥௌ = ̿ݔ + ܣଶ തܴ 
Fuente: Autores 2017. 
 
 
 
 Límite de control inferior: 
Formula 6: Línea de control superior 
ܮܥ௜ = ̿ݔ − ܣଶ തܴ 
Fuente: Autores 2017. 
 
        Gráfico ࡾ  
 Línea central: 
Formula 7: Línea central 
ܮܥ = തܴ 
Fuente: Autores 2017. 
 
 Límite de control superior: 
Formula 8: Límite de control superior 
ܮܥௌ = ܦସ തܴ 
Fuente: Autores 2017. 
 
 Límite de control inferior: 
Formula 9: Límite de control inferior 
ܮܥ௜ = ܦଷ തܴ 
Fuente: Autores 2017. 
 
ܮܥ௜No se tiene en cuenta cuando ݊ es menor que 6,ܣଶ,ܦସ y ܦଷ son los 
coeficientes determinados por el tamaño de un subgrupo (݊), y se muestran en 
la tabla anexa (Ver Tabla x). 
 
VII. Dibuje las líneas de control 
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Se debe dibujar el plano cartesiano con coordenadas X y Y en una hoja de 
cálculo, marcar en el eje X los valores de ̅ݔ y todos los valores de ܴ en el eje Y 
con el número de subgrupos. Para el eje X escoja una escala con límites de 
control superior e inferior que queden a una distancia entre 20 y 30 mm uno del 
otro. Dibuje una línea continua que represente la línea central y una línea 
punteada para identificar los limites. 
 
VIII. Localice los puntos 
 
Diligenciar los valores de ̅ݔ y de ܴ pertenecientes a cada subgrupo sobre la 
misma línea vertical en el consecutivo orden de los subgrupos, marcando el 
número de los subgrupos en la línea horizontal a intervalos de 2 a 5 mm, usando 
* para marcar los datos de ̅ݔ y O para los ܴ, marque con X los valores que estén 
fuera de los limites superiores e inferiores. 
 
 
IX. Registre los datos que puedan ser de utilidad  
 
Escriba el tamaño del subgrupo (݊) en el costado superior izquierdo de la grafica 
̅ݔ, incluyendo otros aspectos relevantes tales como proceso, producto, método, 
medición, turnos, etc. 
  
 
Después de la sustentación teórica del empleo de las gráficas de control, se 
explica cómo fueron aplicadas al proceso de Corte subproceso Altura, para 
entendimiento del lector. 
 
Debido a que, para el ejemplo, se tomó una producción en curso de 100 puertas 
para apartamento de color blanco, ingresando los datos en el aplicativo, que 
calcula automáticamente el tamaño de muestra, según el tipo de inspección que 
para este caso es una inspección normal.  
En la Hoja “Altura XR” para este caso, en la tabla 19 condiciones del análisis, el 
encargado debe digitar el tamaño de lote, la tabla indicará el tamaño de muestra 
y subgrupos, posterior a esto se debe adaptar la hoja de recolección de datos al 
número de subgrupos y muestras indicado.  
 
Tabla 19. Condiciones del análisis.  
CONDICIONES DEL ANÁLISIS 
# Unidades lote =  100 
Datos a recolectar =  20 
# Subgrupos = 4 
# tomas de muestras 5 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
Posteriormente debe consultar la tabla “INGRESE NIVEL ACEPTABLE DE 
CALIDAD DESEADO “en la hoja “muestreo” del libro en Excel, donde en la casilla 
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del valor del NAC tiene un desplegable con los NAC disponibles en la tabla 21 
NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD (NAC), EN PORCENTAJE DE ÍTEMS NO 
CONFORME O N CONFORMIDADES POR 100 ÍTEMS tabla 20 (INSPECCIÓN 
NORMAL)”  
 
Tabla 20. Ingreso del NAC deseado.  
INGRESE NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD DESEADO 
PLAN DE MUESTREO A UTILIZAR:  MUESTREO SIMPLE 
MÉTODO DE MUESTREO MUESTREO ALEATORIO SIMPLE 
TIPO DE INSPECCIÓN:  NORMAL 
TAMAÑO DE MUESTRA 20 
NAC (%) 
                                                                  
0,015  
# muestras defectuosas aceptable 3 
# muestras defectuosas 
inaceptable 4 
Fuente: Autores, 2017 
 
Tabla 21. Nivel aceptable de calidad (nac), en porcentaje de ítems no conforme o n 
conformidades por 100 ítems (inspección normal)” 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
El tamaño de muestra se calcula según el tamaño del pedido u orden de 
producción, para esto se utiliza en la tabla 22.  
 
Tabla 22. Relación de número de datos a recolectar vs. Tamaño del lote 
 
Tabla tamaño de muestra según tamaño de lote 
       Tamaño de lote  
Tamaño muestra DESDE HASTA 
2 8 2 
9 15 3 
16 25 5 
Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re Ac Re
A 2 0 1 1 2 2 3
B 3 0 1 1 2 2 3 3 4
C 5 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6
D 8 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8
E 13 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11
F 20 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15
G 32 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
H 50 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
J 80 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
K 125 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
L 200 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
M 315 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
N 500 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
P 800 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
Q 1250 0 1 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
R 2000 1 2 2 3 3 4 5 6 7 8 10 11 14 15 21 22
NGI
Tamaño 
Muestra
0,040,025
NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD (NAC), EN PORCENTAJE DE ÍTEMS NO CONFORME O N CONFORMIDADES POR 100 ÍTEMS (INSPECCIÓN NORMAL)
25 400,04 0,065 0,1 0,15 0,25 1,5 2,5 4 6,50,065 100,01 0,015 151
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26 50 8 
51 90 13 
91 150 20 
151 280 32 
281 500 50 
501 1.200 80 
1.201 3.200 125 
3.201 10.000 200 
10.001 35.000 315 
35.001 150.000 500 
150.001 500.000 800 
500.001 mayores 1250 
 
Fuente: Autores 2017. A partir de tabla nivel aceptable de calidad (NAC), en porcentaje de ítems 
no conforme o no conformidades por 100 ítems (inspección normal)    
            
            
  
Para continuar, los datos recolectados deben ser divididos en subgrupos de a 5 
datos, para su posterior análisis como lo indica la tabla 23, para los casos que 
no son un múltiplo de cinco, el aplicativo arroja un número redondeado para el 
número de subgrupos que se deben muestrear. 
 
Tabla 23. Relación número de datos vs. Subgrupos. 
NUMERO DE 
DATOS 
RECOLECTADOS 
NUMERO DE 
SUBGRUPOS 
20 4 
50 10 
125 25 
315 63 
500 100 
800 160 
1250 250 
Fuente: Autores 2017.  
 
Los datos obtenidos midiendo la cantidad de muestras deben ser registrados en 
una hoja de recolección de datos (Ver tabla 24). En orden consecutivo llenando 
la primera columna de la izquierda, posteriormente la siguiente a la derecha 
hasta completar los subgrupos indicados. Estos valores son analizados por el 
aplicativo y modifican los gráficos de media y rango respectivamente.  
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Tabla 24. Hoja de recolección de datos.  
 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
El encargado, sustentando adecuadamente, debe ingresar los valores mínimos 
y máximos admisibles de la variable a controlar (Ver tabla 25), teniendo un valor 
por encima y otro por debajo del ideal. Un rango dentro del cual el producto será 
admisible, de no están contenido en este el producto debe ser rechazado y 
sometido a reprocesamiento o destrucción según sea el caso. Para este caso la 
altura mínima admisible era de 219,8 cm y la máxima de 220,8 cm. La altura 
requerida por el cliente fue de 220 cm, y se convino que este rango de medidas 
serían las admisibles, cualquiera fuera de estos valores sería devuelto, ya que 
no cumple las medidas para la instalación de la puerta, dado que si no cumplen 
con esto el producto debe ser tratado como no conforme y no se admite como 
muestra.  
 
Tabla 25. Límites tolerables  
 
Límites 
tolerables 
(cm) 
Ideal 220 
Mín.  219,2 
Máx.  220,8 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
El operador puede elegir mostrar u ocultar los resultados del análisis con los 
botones mostrar y ocultar ubicados en la parte derecha de la hoja “Altura XR” 
para este caso, según sea la necesidad en el momento.  
 
 
 
Resultados Corte – Altura:  
 
Condiciones del análisis (Ver tabla 26): El operador ingresa el número de 
unidades del lote, el cual es cien, la misma tabla entrega el número de datos a 
recolectar, subgrupos y muestras. Y en la tabla 27 el nivel aceptable de calidad 
como se explicó anteriormente.  
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Tabla 26. Condiciones de análisis  
 
CONDICIONES DEL ANÁLISIS 
# Unidades lote =  100 
Datos a recolectar =  20 
# Subgrupos = 4 
# tomas de muestras 5 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
Tabla 27. Nivel aceptable de calidad deseado 
 
INGRESE NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD DESEADO 
PLAN DE MUESTREO A UTILIZAR:  MUESTREO SIMPLE 
MÉTODO DE MUESTREO MUESTREO ALEATORIO SIMPLE 
TIPO DE INSPECCIÓN:  NORMAL 
TAMAÑO DE MUESTRA 20 
NAC (%)                                                                   0,015  
# muestras defectuosas aceptable 1 
# muestras defectuosas inaceptable 2 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
Teniendo el tamaño de muestra y subgrupos, se diligencia la hoja de recolección 
de datos (Ver tabla 28).  
 
Tabla 28. Recolección de datos:  
 
 
 
Fuente: Autores, 2017. 
 
 
Además, se debe diligenciar la hora de toma de muestras de cada subgrupo con 
el propósito de tomar las acciones sobre el proceso con mayor precisión.   
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Gráfica 9. Gráfico X para el análisis aplicado 
 
  
            Fuente: Autores 2017. 
 
En el gráfico 9 se observa que el punto del subgrupo uno está cerca de salir del 
área de control por la parte inferior de la misma, esto indica que las medidas 
tomadas en ese subgrupo, el de las 9:00 a.m. estuvieron cerca de no cumplir los 
mínimos valores admisibles en la altura de la puerta, lo cual hubiese hecho que 
el cliente no la aceptara. Después de una indagación con los operarios se validó 
que hay desconfianza en cuanto a la cantidad de materia prima disponible para 
la fabricación de los productos, y por ello piensan que entre menos cantidad de 
madera utilicen menor será el riesgo de quedarse sin materia prima para la 
fabricación de las mismas.  
En otro punto, del subgrupo número 3, el cual se midió a la 1:00 p.m. se aprecia 
que estuvo cerca de superar el límite máximo de altura del producto, haciendo la 
validación se encontró que en este caso los operarios presentaron una 
apreciación de exceso de materia prima, por lo que la quisieron gastar en la 
producción del final del día, corriendo el riesgo de superar los límites máximos 
de la variable.  
En el gráfico 10, el cual muestra el promedio de los rangos de cada subgrupo, 
se evidenció que no hay ningún punto fuera del área de control, lo cual significa 
que pese, a que algunas medidas en la producción diaria no estén dentro de los 
intervalos admisibles, durante el turno en cada hora no hay grandes variaciones, 
las puertas hechas cada hora no varían de sobremanera entre ellas. Lo que 
evidencia una homogeneidad en el subproceso analizado.  
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Gráfica 10. Gráfico R para el análisis aplicado 
 
 
       Fuente: Autores 2017. 
 
 
Por último, el operador del aplicativo puede ver la tabla 29 “Resultados” la cual 
muestra las unidades por encima, debajo y totales en defecto. Además de indicar 
si el lote debe ser aceptado o rechazado, esto sustentado en los valores que 
arroja la tabla “INGRESE NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD DESEADO” que 
tiene en su parte inferior las casillas  
 
 # muestras defectuosas aceptable: 1 
 # muestras defectuosas inaceptable: 2 
 
 
Tabla 29. Resultados 
Resultados 
Unidades en defecto 0 
Unidades en exceso 1 
Total, Unidades rechazadas 1 
Unidades aceptadas 99 
   
Estado del Lote: Aceptado 
 
Fuente: Autores 2017. 
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Si el número de productos defectuosos fuese mayor al número de muestras 
defectuosas inaceptable, el lote sería rechazado debido a que no cumple los 
mínimos estándares para ser entregado al cliente.   
 
Posterior a la explicación de las gráficas de control de media – rango, se reanuda 
la presentación de resultados del proceso de Toma y revisión de M.P, desde el 
subproceso de la medición de altura, al cual le fue aplicada esta herramienta. 
 
Proceso: Toma y revisión de M.P. 
 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO tiene proveedores para que proporcionen 
madera de buenas características ideal para los productos que fabrica la 
empresa, el proveedor por condiciones de su mismo proceso provee de bloques 
de madera de 280cm de alto x 90cm de ancho x 5 cm de grosor, Teniendo en 
cuenta que son paralelepípedos, deben tener un ángulo de 90° en todos sus 
vértices, el cual también debe ser medido para no tener defectos en los 
posteriores procesos operativos por los cuales pasará nuestro producto. 
 
Resultados subproceso: Medidas – Altura  
 
Tabla 30. Hoja de Recolección de datos  
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Se tomaron los datos según lo indicado en tamaño de muestra y número de 
subgrupos, obteniendo la hoja de recolección de datos diligenciada (Ver tabla 
30), con la cual se obtuvieron los gráficos 11 y 12 de promedio de media y rango 
respectivamente. 
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Gráfico 11. Gráfico de promedio de media 
 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Gráfico 12. Gráfico de promedio de rango 
 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En ninguno de los gráficos 11 y 12 se evidenció que los valores de una muestra 
salieran de los parámetros de control, además ninguna medida estuvo fuera de 
los límites admisibles para la variable en cuestión, así que el lote se recibe a 
conformidad, sin ninguna recomendación al proceso o al proveedor, así que el 
estado del lote es aceptable (Ver tabla 31).  
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Tabla 31. Estado de lote 
 
 
Resultados 
Muestras en defecto   0 
Muestras en exceso   0 
Total, Unidades rechazadas   0 
Unidades aceptadas   350 
   
Estado del Lote: Aceptado 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Resultados subproceso: Medidas – Ancho 
 
Tabla 32. Hoja de Recolección de datos 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
La toma de datos se ejecuta conforme las indicaciones del aplicativo (Ver tabla 
32), tal como en los otros casos de utilización de Graficas 13 y 14 de control 
media – rango, con el mismo nivel aceptable de calidad exigido para los 
proveedores (1,5%) como se aprecia en la tabla 33. 
 
 
Tabla 33. Nivel aceptable de calidad deseado 
 
  
Fuente: Autores, 2017 
NAC (%)
PLAN DE MUESTREO A UTILIZAR: 
MÉTODO DE MUESTREO
TIPO DE INSPECCIÓN: 
TAMAÑO DE MUESTRA
# muestras defectuosas aceptable
# muestras defectuosas inaceptable
INGRESE TAMAÑO DEL LOTE Y NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD DESEADO
MUESTREO SIMPLE
MUESTREO ALEATORIO SIMPLE
NORMAL
50
0,015                                                                 
1
2
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Gráfico 13. Gráfico de promedio de media 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Gráfico 14. Gráfico de promedio de rango 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Así como en los casos anteriores, tanto los gráficos como la hoja de recolección 
de datos indican que no hay muestras que no cumplan los valores requeridos 
para la variable, por lo que el lote se acepta, como lo indica la tabla de resultados 
del aplicativo (Ver tabla 34).  
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Tabla 34. Resultados aplicativos de estado del lote 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Resultados subproceso: Medidas – Grosor 
 
Hoja de Recolección de datos. 
 
Se tomaron los datos de las medidas correspondientes y se adjuntaron en la 
tabla 35. 
 
Tabla 35. Hoja de Recolección de datos. 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Según los datos se obtuvieron los gráficos 15 y 16, de los cuales podemos 
visualmente identificar que en el subgrupo número cinco hay presencia de 
muestras que están cerca de no cumplir con los límites de control, además en 
ese subgrupo está una muestra de 4,30 cm, lo cual no está dentro de los valores 
admisibles de la variable (4,5cm a 5,5) por lo que suma a los productos 
rechazados, y en el caso que supere los 2 productos rechazados se debe 
rechazar el lote entero, debido a la creciente posibilidad de encontrar múltiples 
productos defectuosos en el lote.   
 
 
 
 
 
Muestras en defecto 0
Muestras en exceso 0
Total Unidades rechazadas 0
Unidades aceptadas 350
Estado del Lote: Aceptado
Resultados
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Gráfico 15. Gráfico de promedio de la media 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Gráfico 16. Gráfico de promedio del rango 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
La tabla 36 de resultados indica 1 producto defectuoso, pero de igual manera, el 
lote cumple, así que es aceptado.  
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Tabla 36. Resultados de estado del lote 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
Resultados subproceso: Medidas – Angularidad 
 
En la tabla 37 está la hoja de recolección de datos de angularidad de los bloques 
recibidos, la cual debe estar a 90° todos los vértices de los bloques, de lo 
contrario esto podría afectar la apariencia y funcionalidad de las puertas y demás 
productos que fabrica DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO.  
 
 
Tabla 37. Hoja de Recolección de datos. 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
A partir de la hoja de recolección de datos, el aplicativo usado para las gráficas 
17 y 18 de control de media – rango, se obtuvieron los siguientes gráficos de 
control:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Muestras en defecto 1
Muestras en exceso 0
Total Unidades rechazadas 1
Unidades aceptadas 349
Estado del Lote: Aceptado
Resultados
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Gráfico 17. Gráfico promedio de media  
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Gráfico 18. Gráfico promedio del rango 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
En los cuales se aprecia que ninguna muestra estuvo por fuera de los límites de 
control superior o inferior. La tabla 38 de resultados así mismo indica que sea 
aceptado el lote, para ingresarlo a las fases de corte y posteriores de la cadena 
de manufactura.  
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Tabla 38. Resultados del estado del lote 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Se reanuda la presentación de los resultados del proceso de corte, con el 
subproceso de corte - ancho 
 
Resultados Corte – Ancho  
 
En este subproceso se implementó de igual manera la herramienta estadística 
de gráficas de control തܺ − ܴ. Debido a que ya se explicó el procedimiento de 
implementación en el anterior subproceso (altura), a partir de este numeral se 
presentan exclusivamente los resultados y análisis de los mismos en la hoja de 
recolección de datos tabla 39.  
 
 
Tabla 39. Hoja de recolección de datos diligenciada.  
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En el subproceso de corte – ancho se encontró gracias al gráfico 19  തܺ − തܴ  que 
el turno de las 11:00 a.m. el cuál es el subgrupo de muestra número 2 mantiene 
su trabajo muy cercano al límite máximo de tolerancia de la variable, siendo el 
valor idea 88 cm, el máximo 88,2 cm y el mínimo 87,8 cm. Gracias a esto se les 
indicó tener un mayor cuidado y mejorar su precisión al momento del corte 
debido a que se incrementa el riesgo de superar la tolerancia pactada con el 
cliente y el proyecto y mantenimiento del cliente estaría expuesto.   
 
Muestras en defecto 0
Muestras en exceso 0
Total Unidades rechazadas 0
Unidades aceptadas 350
Estado del Lote: Aceptado
Resultados
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Gráfica 19. Gráfico തܺ para Corte – Ancho 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
El gráfico 20 R ̅  presentó que el rango promedio de los subgrupos se mantuvo 
cerca al valor del límite central excepto en el subgrupo número dos, donde fue 
menor lo cual es bueno ya que es el punto donde más homogéneo fue el trabajo 
de corte – ancho.  
 
 
Gráfico 20. Gráfico R- promedio del rango 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 40. Resultados del estado del lote 
 
Resultados 
Unidades en defecto   0 
Unidades en exceso   0 
Total, Unidades rechazadas   0 
Unidades aceptadas   100 
   
Estado del Lote: Aceptado 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En este caso ninguna muestra estuvo por fuera de los límites admisibles 
establecidos para el proceso, por lo cual el aplicativo da los resultados y toma 
por aceptado el lote producido (Ver tabla 40).  
 
 
Resultados Corte – Angularidad (∠) 
 
En este proceso al tratarse de una variable cuantitativa, continua, se decidió 
emplear las cartas de control media – rango. Obteniendo los resultados de la 
tabla 41.  
 
Hoja de recolección de datos:  
 
Este subproceso es especial debido a que no todos los operarios saben medirlo 
de forma correcta, por esto se indicó que se podía utilizar un Angulo metro digital 
debido al tipo de productos que fabrica la empresa, así los empleados pudieron 
medir adecuadamente los ángulos en este caso de la puerta que se estaba 
produciendo y llenar la hoja de datos correspondiente. El valor ideal que se 
estimó para esta variable fue de 90°, el máximo de 90,5° y el mínimo de 89,5° 
una tolerancia muy baja debido a la gran importancia que tiene esta variable en 
el producto final, dado que una puede provocar una desviación lo 
suficientemente grande para que no pueda ser instalada la puerta en este caso.  
 
 
Tabla 41. Hoja de recolección de datos 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Se hizo la recolección del número de datos y subgrupos que indicó el aplicativo, 
y se diligenció la hoja de recolección de datos, los cuales fueron procesados y 
se obtuvieron los gráficos 21 y 22. 
 
 
Gráfico 21. Gráfico de promedio de la media 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Gráfico 22. Gráfico de promedio del rango 
 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Con los anteriores gráficos 21 y 22 de media y rango, se aprecia que no hay una 
mala ejecución del proceso y que las medidas tomadas son muy cercanas al 
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límite central el cual es ideal en este caso, por lo que no se recomendaron 
acciones para este proceso (Ver tabla 42). Sin embargo, el control constante si 
debe ser ejercido por la empresa para evitar malas ejecuciones sin ser 
intervenidas.  
 
 
Tabla 42. Resultados del estado del lote 
 
Resultados 
Unidades en defecto   0 
Unidades en exceso   0 
Total, Unidades rechazadas   0 
Unidades aceptadas   100 
   
Estado del Lote: Aceptado 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Resultados Corte – Grosor 
 
Para este proceso se especificó un valor ideal para la variable “grosor” de 4 cm, 
un valor mínimo de 3,8 y un valor máximo de 4,2. Dos milímetros de tolerancia 
hacia cada lado, debido a que es una variable que puede hacer que la puerta no 
encaje bien en el marco ni con sus accesorios como bisagras y perillas, entre 
otros (Ver tabla 43).  
 
 
Tabla 43. Hoja de recolección de datos. 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Gráfico 23. Gráficos de promedio de la media 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Gráfico 24. Gráficos de promedio del rango 
 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Analizando las medidas y resultados de esta muestra tampoco se evidenció la 
necesidad de recomendaciones o acciones de intervención en el proceso, los 
gráficos 23 y 24 no contienen puntos por fuera del área de control.  
 
Tampoco hubo productos que estuvieran por fuera de los límites admisibles de 
la variable, por lo que el lote fue aceptado con cero defectos (Ver tabla 44).  
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Tabla 44. Resultados de estado del lote 
 
Resultados 
Unidades en defecto   0 
Unidades en exceso   0 
Total, Unidades rechazadas   0 
Unidades aceptadas   100 
   
Estado del Lote: Aceptado 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Proceso: Toma y revisión de M.P. 
 
Subproceso: Humedad  
 
Herramienta estadística empleada: Gráficas de control തܺ − ܴ  
 
Se decidió emplear las gráficas de control തܺ − ܴ dado que están diseñadas para 
controlar los valores que puede tomar una variable continua, como lo es la 
humedad, la cual es un aspecto clave del estado de la madera que llega a 
DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO para fabricar sus productos. Cualquier 
producto hecho de madera, puede experimentar expansiones o contracciones 
bajo determinadas condiciones medio ambientales como la temperatura 
provocando deformaciones y daños en el producto. Por lo contrario, si la madera 
está muy seca, puede haber astillamientos y fracturas en la madera. Por lo cual 
la empresa ha establecido que el nivel óptimo de humedad que desea en la 
madera que compra a diferentes proveedores será del 14% con un valor mínimo 
admisible de 12% y un máximo de 15% 
 
Debido a que se realiza la recepción, más no la producción del producto, se 
realiza el mismo muestreo que para las cartas del proceso de corte explicadas 
con anterioridad, con la diferencia que aumenta la cantidad de muestras debido 
a que se pidieron 350 bloques de madera, los cuales son los necesarios para 
fabricar las puertas que se tienen en producción, con una holgura necesaria por 
las pérdidas propias del proceso completo de fabricación de las puertas (Ver 
tabla 45).  
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Tabla 45. Condiciones del análisis 
 
CONDICIONES DEL ANÁLISIS 
# Unidades lote =  350 
Datos a recolectar =  50 
# Subgrupos = 10 
# tomas de muestras 5 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Tabla 46. Nivel aceptable de calidad deseado 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Se maneja el mismo tipo de hoja de recolección de datos, pero como lo indica el 
aplicativo (Ver tabla 46), se toman 50 muestras divididas en 10 subgrupos, esto 
para tener una muestra significativa del lote recibido, pero no tener sobrecostos 
o sobretiempos de muestreo (Ver tabla 47).  
 
 
Tabla 47. Hoja de recolección de datos 
 
 
  
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Todas las muestras se recogen a las 7:00 a.m. hora que llega el cargamento de 
los bloques de madera para la producción en DISEÑOS Y MADERAS CON 
ESTILO.  
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Gráfico 25. Gráfico de promedio de la media 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Gráfico 26. Gráfico de promedio del rango 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Se evidencia en los gráficos 25 y 26 que la humedad en los bloques está dentro 
de los límites admisibles para la empresa, pese a que en la hoja de recolección 
de datos se halló un producto defectuoso (Ver tabla 48), pero debido al tamaño 
del lote (350 unidades) el número admisible de no conformidades sería de 3.  
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Tabla 48. Resultados del estado del lote 
 
Resultados 
Muestras en defecto   1 
Muestras en exceso   1 
Total, Unidades rechazadas   2 
Unidades aceptadas   348 
   
Estado del Lote: Aceptado 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
Proceso: Lijado 
  
Herramienta estadística empleada: Gráficos de Control P 
 
El proceso de lijado posterior al corte es de suma importancia dado que es el 
que permite un adecuado fijado de la pintura que se le dará en el proceso 
siguiente, además del aspecto y textura final del producto, pero como es un 
atributo difícil de medir cuantitativamente, se le aplicó las gráficas de control P, 
las cuales como se expuso anteriormente nos dan una posibilidad de control 
estadístico frente a procesos difíciles de medir.  
 
 
Tabla 49. Hoja de recolección de datos 
 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Para efectos de este proceso, la hoja de recolección de datos tabla 49, presenta 
3 preguntas las cuales, con base en entrevistas con operarios y supervisores del 
proceso, establecen si la pieza ha sido adecuadamente lijada o no.   
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 ¿Rugosidades?: El operario debe observar la pieza detenidamente y 
ver si la pieza presenta áreas que tengan protuberancias, astillas, o 
cualquier otra superficie rugosa.  
 Homogeneidad de la pieza: El operario debe determinar si la pieza 
está homogéneamente lijada, esto quiere decir que no presente algún 
hundimiento o relieve por cuenta de un excesivo o leve lijado.   
 ¿Presenta áreas ásperas?: Se debe examinar si en algún punto o 
parte de la pieza hay superficies que no se sienten al tacto suave como 
el resto de la pieza, en este caso el producto cuenta como defectuoso.  
 
Una vez recolectados los datos, se procede a tabular los mismos en la tabla 50 
de análisis de datos para gráficos P.  
 
Tabla 50. Tabulación de los datos 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Después de las observaciones que se hagan, y determinar cuántos productos 
defectuosos hay en cada subgrupo, ingresando los datos se obtiene el gráfico 
27.  
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Gráfico 27. Gráfico P 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
El gráfico 27 muestra ningún punto por fuera del área de control, por lo contrario, 
tiene una tendencia descendente, lo cual es positivo para el proceso dado que 
muestra que no hay degradación ni deterioro progresivo y continuo del proceso, 
incluso hay dos puntos en 0, donde no presentó ningún defecto la muestra. Por 
lo que se concluye que el proceso está bajo control estadístico y no se sugiere 
ninguna corrección en el momento.  
 
 
  
Proceso: Pintura 
  
Herramienta estadística empleada: Gráficos de Control P 
 
 
A este proceso también le fue aplicado el control estadístico mediante carta de 
control P, en los que se examinan criterios como  
 
 Precisión del color  
 Homogeneidad   
 Grueso de capa   
 
Para la hoja de recolección de datos tabla 51 se incluyó la descripción de cada 
posible error, dado que es el más difícil de evaluar para los operarios 
encargados.  
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Tabla 51. Hoja de recolección de datos 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
Tabla 52. Análisis de datos 
 
Ingresando los datos del total de defectuosos en la tabla 52 de análisis de datos.  
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Gráfico 27. Gráfico P 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Para este proceso el gráfico 27 evidencia una fuerte variación desde el subgrupo 
número 7, hasta el 10, lo que puede indicar que hay cambios que afectan la 
calidad del proceso en estos últimos subgrupos, los cuales se podrían investigar 
a fin de disminuir estas variaciones y acercar más al proceso a cero defectos.  
 
También se concluye que el proceso cumple con los requisitos de control 
propuestos, no hay valores que superen el límite superior, por lo que se tiene 
bajo control.  
 
 
Proceso: Armado  
Herramienta estadística empleada: Gráficos de Control P 
 
 
Es el último proceso de producción de los productos de DISEÑOS Y MADERAS 
CON ESTILO donde se unen las piezas previamente fabricadas y dependiendo 
del tipo de cliente, contrato y producto se arma total o parcialmente, pero la 
empresa debe responder por el buen funcionamiento y ensamblado de los 
productos por lo que se dieron tres criterios claves para determinar si se ha 
armado el producto correctamente.  
 
 Encaje de las piezas: Las piezas deben encajar sin necesidad de forzarlas o 
modificar su medida o ubicación.        
 Movilidad de partes: Las partes móviles, deben ejecutar su movimiento de 
manera fluida y sin interrupciones.   
 Integridad durante el proceso: El proceso de armado se debe llevar a cabo 
con cuidado y precaución por parte del operario, el producto no debe 
presentar golpes, arañazos, abolladuras o cualquier otro daño que afecte la 
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integridad del producto.         
  
 
Estos criterios también fueron incluidos en la hoja de recolección de datos del 
proceso (Ver tabla 53) para orientar al encargado de evaluar los productos 
acerca de las características del posible defecto.  
 
Tabla 53. Hoja de recolección de datos del proceso 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
En la cual, como en los anteriores procesos se recogen los datos de las muestras 
examinadas y se cuentan los productos defectuosos para incluirlos en la tabla 
54 de análisis de resultados. 
 
Tabla 54. Análisis de resultados 
 
 
 
Fuente, Autores, 2017 
 
Teniendo los límites superior, central e inferior, se obtuvo el siguiente gráfico 28. 
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Gráfico 28. Gráfico P 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En el cual se identificó una tendencia creciente en los productos defectuosos, 
hasta el subgrupo 4, donde comienza a descender la cantidad. Esto pudo haber 
pasado por falta de ajustes o capacitación para el proceso, donde una vez que 
se implementaron las mejoras disminuyó considerablemente las imprecisiones 
del proceso.  
 
 
2.3.2 Proceso: Control de la producción 
 
Herramientas desplegadas: Lista de chequeo de posibles defectos + 
diagrama causa efecto.  
 
Este listado debe ser usado por DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO cuando 
se realice la fabricación de una unidad de producto que haga parte de una orden 
o pedido de producción (puerta, mesa, silla, estante, entre otros) y se quiera 
valorar el cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente y por la 
empresa, así como otros atributos que son importantes para la satisfacción del 
cliente. Esta valoración se puede aplicar a una muestra o la orden completa.  
 
Instrucciones para utilizar la lista de control para posibles defectos:  
 
I. Tomar el producto que se va a revisar acomodándolo de tal manera 
que tenga fácil y total acceso y observación del mismo.  
II. Completar la tabla X (Listado de posibles defectos) de la siguiente 
manera:  
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  Observación: Describa el defecto desde su perspectiva con 
mayor detalle. (Desfase en las medidas, el defecto en color o 
apariencia, tipo y amplitud del golpe etc.)  
 
 Factores causales: Según su observación, experiencia y un 
análisis retrospectivo seleccione y escriba las causas de primer, 
segundo y tercer nivel presentes en la figura X (Diagrama 
causa-efecto para productos defectuosos)  
 
 Responsable: Soportado en la selección de causas realizada 
en el paso anterior, determine y escriba en el formato el cargo 
de la persona responsable de la causa terciaria.  
 
III. Anexe cualquier información o documento que pueda ser utilizado 
para rastrear la procedencia del defecto o sirva para establecer 
medidas preventivas o correctivas.  
 
En la tabla 55 se debe diligenciar la revisión al producto terminado según lo 
explicado en los pasos anteriores.  
 
Tabla 55. Formato para diligenciar la revisión del producto terminado 
Fuente: Autores, 2017 
 
El diagrama causa efecto para productos defectuosos y la tabla de niveles de 
causalidad que el empleado debe consultar para establecer los factores causales 
del defecto del producto se presentan en la figura 11. 
LISTA DE CONTROL PARA POSIBLES DEFECTOS 
TIPO ATRIBUTO - VARIABLE OBSERVACIÓN 
FACTORES CAUSALES 
RESPONSABLE 
PRIMARIO SECUNDARIO TERCIARIO 
Dimensiones 
Alto            
Ancho            
Grosor           
Angularidad           
Apariencia 
Color           
Cepillado o 
lijado           
Integridad 
(Golpes, 
despicado, 
deteriorado, 
rayones) 
          
Embalaje 
Unitarización           
Api labilidad            
Solapas en 
buen estado           
Etiquetado           
Instalación 
Precisión           
Tiempos           
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Figura 11. Diagrama causa efecto para productos defectuosos 
 
 
Fuente: Autores, a partir de entrevistas a operarios e inspectores de calidad de DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO. 201
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Tabla 56. Niveles de causalidad defectos del producto 
 
 
Fuente: Autores, a partir del diagrama de causa efecto para productos defectuosos. 2017 
NIVELES DE CAUSALIDAD 
PRIMARIO SECUNDARIO TERCIARIO 
Diseño 
Maquinaria Falta de mantenimiento preventivo 
Manejo inadecuado 
Metrología 
Calibración de equipos 
Almacenamiento de equipos 
Mantenimiento de equipos 
Comunicación 
constante con el 
cliente 
Canales de comunicación 
Comités de cambios 
Materiales 
Proveedores Incumplimiento de los requisitos 
Tiempos de entrega 
Almacenamiento 
Almacenamiento inapropiado 
Contaminación de materia prima 
Deterioro de los materiales 
Proceso de 
fabricación 
Distribución de planta 
Áreas de procesos mal ubicadas 
Delimitación de las áreas 
Personal limitado 
Personal 
Falta de capacitación 
Desconocimiento de los procesos 
básicos 
Planeación de la 
producción 
Limitaciones en la capacidad de 
producción 
Represamiento en las distintas áreas 
Terminado 
del producto 
Almacenamiento Factores medioambientales 
Área inadecuada 
Integridad Transporte inadecuado 
Dificultad de traslado 
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Proceso: Devoluciones y garantía  
 
Herramienta empleada: Diagrama de Pareto  
 
Para el proceso de devoluciones y garantía se decidió usar la herramienta del 
diagrama de Pareto, dado que nos indica que el 80% de las consecuencias, son 
el 20% de las causas, un principio de proporcionalidad que se cumple en muchos 
casos, y este no ha sido la excepción. Los clientes de DISEÑOS Y MADERAS 
CON ESTILO esperan una calidad total en sus productos, los cuales han 
solicitado y pagado a conformidad y con una serie de expectativas de producto 
y servicio claras. Por lo que así mismo se elaboró una hoja de recolección de 
datos (Ver tabla 56), sólo que esta vez se usa para recoger la información de la 
devolución por parte del cliente.  
 
 
Tabla 57. Hoja de recolección de datos 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En la cual el encargado debe diligenciar los motivos de la devolución de los 
clientes y una breve descripción que justifique dicha devolución (Ver tabla 58).  
Este caso, junto a los demás se debe recopilar en una base de datos y con base 
en esta, podemos hacer el diagrama de Pareto, el cual nos dirá la causalidad 
mayor y así podemos intervenir esto, a fin de bajar considerablemente las 
insatisfacciones de nuestros clientes sin incurrir en los costos de intervenir y 
mejorar todos los procesos, cuando uno o dos en específico pueden ser los más 
problemáticos.  
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Tabla 58. Causales de devoluciones 
 
 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
En este listado tenemos posibles causales de devoluciones y el número de casos 
por causal, dentro de las últimas 50 devoluciones registradas, cabe notar que 
una devolución se cuenta por pieza, quiere decir que si se devuelve un lote 
entero de un producto específico se debe calcular el número de unidades que 
tenía ese lote y no solo un lote como unidad.   
 
Gracias al cálculo del peso y acumulado obtenemos el gráfico 29 que nos indica 
donde está la mayor contribución a las devoluciones  
 
 
Gráfico 29. Gráfico de Pareto para devoluciones 
 
  
 
Analizando el gráfico 29 junto con la tabla de análisis de datos evidenciamos que 
la mayor parte de devoluciones se da por el alto de los productos, seguido del 
color, los tiempos de entrega y la integridad. Estos procesos son los que en orden 
descendente, desde el mayor se deberian intervenir para encontrar cual ha sido 
el problema, dado que los análisis estadísticos por proceso no han indicado un 
gran problema en cuanto a los métodos de corte o pintura en este caso.  
 
Listado de causales de devolución # devoluciones Peso Acumulado
Alto 19 38% 38%
Color 9 18% 56%
Tiempos 6 12% 68%
Integridad (Golpes, despicado, deteriorado,  rayones) 4 8% 76%
Precisión 4 8% 84%
Grosor 3 6% 90%
Cepillado o lijado 3 6% 96%
Ancho 2 4% 100%
Total 50                        100%
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2.4 IDENTIFICACIÓN DE LOS RIESGOS DE MÁS ALTA PROBABILIDAD DE 
OCURRENCIA EN UN PROCESO DE LA EMPRESA. 
 
En Diseños y Maderas con Estilo son conscientes de que toda actividad o 
proceso puede preceder unos riesgos que puede ver afectado directamente al 
desarrollo del producto, impidiendo el cumplimiento de las metas y objetivos 
organizacionales de altos estándares de calidad. Por este motivo se desarrolló 
para Diseños y Maderas con Estilo la estructuración de la organización. (Ver 
figura 12 para la primera planta) y (Ver figura 13 para la segunda planta).  
 
Figura 12. Estructuración de Diseños y Maderas con Estilo “Primera planta” 
 
Fuente: Autores 2017. 
 
Figura 13. Estructuración de Diseños y Maderas con Estilo “Segunda planta” 
 
Fuente: Autores 2017. 
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Con el fin de realizar la estructuración de la empresa, se lleva a cabo un mapeo 
de procesos básicos internos de la empresa (Ver figura 14), para visualizar de 
manera apropiada todos los procesos generales internos de Diseños y Maderas 
con Estilo y poder llevar los procesos de lo general a lo particular. 
 
Figura 14. Mapeo de procesos interno de Diseños y Maderas con Estilo 
 
Fuente: Autores 2017. 
 
El mapeo de procesos interno realizado en Diseños y Maderas conlleva a 
visualizar los procesos particulares de la empresa y con eso nos lleva a analizar 
el proceso operativo interno de Diseño y maderas con estilo, ya que este proceso 
operativo abarca todos los procesos que le dan valor agregado a los productos 
que fabrica la empresa, ya que este proceso es el más importante para la 
empresa se lleva a cabo el procedimiento de Gestión del Riesgo.  
 
PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DEL RIESGO PARA EL PROCESO 
OPERATIVO DE DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO 
 
OBJETIVO 
Establecer los riesgos que se puedan presentar en el proceso operativo de 
Diseños y Maderas con Estilo con el fin de identificar, mitigar y mejorar la 
ejecución de los procesos internos. 
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ALCANCE  
 
Es aplicable a todas las operaciones que se poder visualizar en los procesos 
operativos, con el fin de identificar y mitigar los riesgos que se puedan presentar 
a lo largos de dichas operaciones. 
 
MAPA DE PROCESOS 
 
Con el fin de evidenciar los riesgos que se pueden presentar en los procesos 
operativos internos para Diseños y Maderas con Estilo se plantean cuatro mapas 
de riesgos los cuales son:  
 Compras o revisión de materia prima (Ver tabla 59) 
 Producción (Ver tabla 60) 
 Almacén y distribución (Ver tabla 61) 
 Gestión administrativa y financiera (Ver tabla 62)
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Tabla 59. Mapa de Riesgos para el área de Compras o Revisión de materia prima 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Compras o revisión de materia prima 
OBJETIVO: 
Identificar los riesgos más probables que se puedan ver en el área de compras y revisión de materia prima, que pueden afectar 
la calidad de los productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN POSIBLES CONSECUENCIAS IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO RESPONSABLES 
Desabastecimiento 
de materias primas 
en bodega 
Falta de materia 
prima en bodega 
Fallas en la 
planificación de 
ordenes de 
producción 2 3 
Formatos de 
inspección MEDIO 
Área 
administrativa y 
de bodega 
No se realiza 
verificación de las 
necesidades 
planificadas 
respecto al 
inventario de 
materiales en 
bodega 2 3 
Capacitación al 
personal, 
verificación de 
formatos de 
inspección 
MEDIO 
No se tienen 
definidos stocks 
mínimos de 
seguridad para los 
materiales críticos 
de las operaciones 3 3 
Cruce de bases 
de datos, 
calendarios de re 
aprovisionamiento 
ALTO 
Mala percepción de 
los clientes 
2 1 
Formatos de 
inspección, BAJO 
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respecto a la 
empresa 
políticas de 
calidad existentes 
No se tienen 
definidos los 
criterios de 
oportunidad para el 
re 
aprovisionamiento 
de materiales 2 3 
 MEDIO 
Demoras en los 
procesos 
3 3 
Planificación de la 
producción, 
metodologías de 
medición de 
indicadores 
ALTO 
Incumplimiento en 
las solicitudes 
pactadas en los 
contratos 2 1 
Supervisiones 
permanentes BAJO 
Incumplimientos 
con los clientes en 
oportunidad y en 
calidad 4 1 
Formatos de 
inspección ALTO 
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Cambios en el 
plan de 
contratación y 
compras con 
proveedores 
Cambios en los 
proveedores 
Variación de las 
especificaciones 
técnicas 
3 1 
Formatos de 
inspección, 
control en los 
cambios y 
especificaciones, 
metodologías de 
medición de 
indicadores 
MEDIO 
Área 
administrativa Incumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 3 2 
Supervisor 
permanente MEDIO 
Cotizaciones no 
oportunas 
3 2 
Planificación de la 
producción, 
metodologías de 
medición de 
indicadores 
MEDIO 
Falta de recursos 
financieros 
Falta de dinero 
para compra de 
MP 
Retrasos en los 
procesos de 
producción 3 1 
 MEDIO Área administrativa 
Inspección al 
recibir el producto 
Falta de 
inspección de los 
productos 
provenientes de 
los proveedores 
Productos de baja 
calidad 
3 1 
Metodologías que 
establezcan 
acciones 
correctivas y 
preventivas y de 
mejora, capacitar 
al personal en el 
uso adecuado de 
los instrumentos y 
de las materias 
MEDIO 
Área de bodega 
Usos de MP sin 
procesos de 
calidad 
3 1 
MEDIO 
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Devolución a los 
proveedores 2 2 
BAJO 
Retrasos en la 
producción 3 1 MEDIO 
No existen planes 
de contingencia 
Inexistencia de 
planes de 
emergencia 
Falta de insumos 
para la producción 
2 2 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
BAJO 
Área 
administrativa y 
de bodega Demoras en los 
tiempos 
2 2 
BAJO 
Fallas en la 
información del 
plan de compras 
Planes de compra 
sin orden alguno 
Compras 
inadecuadas 
3 1 
Planes de 
auditorías, 
inspección de las 
ordenes, formatos 
de inspección 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Perdida de 
materiales 
Perdida de 
materiales 
Aumento de costos 
por recompras 
2 1 
Planes de 
auditorías, 
inspección de las 
ordenes, formatos 
de inspección 
BAJO Área de bodega 
Demoras en los 
tiempos de 
entrega 
Demoras en los 
tiempos de 
entrega 
Productos de baja 
calidad 2 2 
Indicadores de 
gestión de 
procesos de 
desempeño 
BAJO Área 
administrativa, 
bodega y 
proveedores 
Tiempos ociosos 
en producción 2 1 
BAJO 
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Compras 
aceptadas sin el 
cumplimiento de 
especificaciones 
técnicas 
Compras 
aceptadas sin el 
cumplimiento de 
especificaciones 
técnicas 
Devoluciones a los 
proveedores 
2 1 
Metodologías que 
establezcan 
acciones 
correctivas y 
preventivas y de 
mejora, capacitar 
al personal en el 
uso adecuado de 
los instrumentos y 
de las materias, 
coordinador de 
compras 
BAJO 
Área de bodega 
Costos elevados 
de producción 2 1 
BAJO 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Demoras en las 
ordenes de 
pedidos con los 
proveedores 
Demoras en las 
ordenes de 
pedidos con los 
proveedores 
Tiempos ociosos 
en producción a 
falta de insumos 2 1 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a clientes 3 1 
MEDIO 
Contaminación y 
deterioro de 
materias primas 
Daños en la 
materia prima 
Perdida de 
materiales 3 1 Control existente 
de la producción, 
medio ambiente 
controlado 
coordinador de 
bodega 
MEDIO 
Área de bodega 
Re compra de 
materia prima 3 1 MEDIO 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Aumento de costos 
de producción 3 1 
MEDIO 
Errores en la 
ubicación de la MP 
Materiales mal 
ubicados 
Perdida de 
materiales 1 2 
Duplicado de los 
documentos en BAJO Área de bodega 
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Re compra de 
materia prima 1 2 
las bases de 
datos, 
inspecciona 
rutinaria, 
inspecciones y 
planes de 
auditoria 
BAJO 
Baja calidad en los 
productos 1 1 
BAJO 
Aumento de costos 
de producción 1 2 
BAJO 
Demora en la 
aprobación de las 
ordenes por parte 
de proveedores 
 Demoras en los 
despachos de MP 
2 2 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO Proveedores 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
encargados de las 
áreas 
 
Pérdida de clientes 2 2 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 2 
BAJO 
Demora en los 
tiempos de entrega 2 2 
BAJO 
Tiempos ociosos 
en algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Fuente: Autores, 2017
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Tabla 60. Mapa de Riesgos para el área de Producción 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Producción 
OBJETIVO: Identificar los riesgos más probables que se puedan ver en el área de producción, que pueden afectar la calidad de los 
productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN POSIBLES CONSECUENCIAS IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO RESPONSABLES 
Avería de la 
Maquinaria 
Dañado de 
maquinaria 
Demora en los 
tiempos de entrega 3 1 Capacitación al 
personal, 
resguardos en la 
maquinaria y 
planes de 
contingencia, 
planes de 
auditoría y control 
de la maquinaria 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
mantenimiento 
Daño en los 
productos 4 2 ALTO 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Perdidas de MP 4 1 ALTO 
Atraso en la 
producción 3 2 
MEDIO 
Insuficiencia de 
maquinaria 
Falta de 
maquinaria en 
algunas áreas de 
producción 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
Planes de 
auditoria, control 
de la producción, 
formatos de 
inspección 
BAJO 
Área 
administrativa 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Elevación de costos 2 1 BAJO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 2 1 
BAJO 
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Falta de 
mantenimiento 
preventivo 
Falta de 
mantenimiento en 
los equipos 
Avería de la 
maquinaria 
3 2 
Capacitación al 
personal, 
resguardos en la 
maquinaria y 
planes de 
contingencia, 
planes de 
auditoría y control 
de la maquinaria 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
mantenimiento 
Atraso en la 
producción 3 2 
MEDIO 
Aumento en los 
costos 2 1 
BAJO 
Omitir llevar el 
registro de lo 
mantenimientos 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 2 1 
BAJO 
Daños en los 
productos 4 2 
ALTO 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Maquinaria 
obsoleta 
Maquinaria que no 
tiene las funciones 
necesarias para 
realizar el 
producto 
Atraso en la 
producción 2 1 Planes de 
auditoria, control 
de la producción, 
formatos de 
inspección, 
actualización de 
tecnología 
BAJO 
Área 
administrativa y 
producción 
Aumento en los 
costos 2 1 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 1 
BAJO 
Daños en los 
productos 3 1 
MEDIO 
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Demoras en los 
tiempos de entrega 2 1 
BAJO 
Mediciones 
tardías de 
indicadores del 
proceso 
Seguimiento y 
Medición tardía 
del proceso 
Proceso sin 
verificación 
oportuna del 
desempeño del 
mismo 2 2 
Planes de 
contingencia, 
inspección de 
formatos de 
documentación, 
planes de 
auditoria, 
seguimiento y 
control 
BAJO 
Área de 
producción Baja calidad en los productos 2 2 
BAJO 
Pérdida de clientes 2 1 BAJO 
Carencia de mejora 
continua en proceso 2 1 
BAJO 
No cumplimiento 
de las metas 
presupuestales 
debido a los 
demás procesos 
Metas sin cumplir 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 
3 2 
Seguimiento y 
control de los 
procesos, planes 
de auditoria, 
verificación de 
metas de cada 
proceso 
MEDIO 
Área de 
producción 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Incremento de los 
costos de 
fabricación 2 2 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 2 
BAJO 
Pérdida de clientes 2 1 BAJO 
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Falta de 
planeación y 
planificación 
Métodos y 
procedimientos 
La forma de hacer 
los productos puede 
resultar diferentes 
sobre las 
características de 
este 3 1 Revisión de los documentos 
existentes, planes 
de control de la 
producción, 
asignación de 
responsabilidades, 
capacitación del 
personal. 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Productos de baja 
calidad 3 1 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Re planificación de 
los procesos de 
elaboración 3 2 
MEDIO 
Incumpliendo con 
las entregas de 
producto 3 2 
MEDIO 
No existen planes 
de contingencia 
Falta de planes de 
contingencia 
Falta de 
capacitación al 
personal en caso de 
algún error 
2 2 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
RRHH y 
producción 
Parar la producción 3 1 MEDIO 
Falta de personal 3 1 MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
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baja calidad en los 
productos 2 1 
BAJO 
Pérdida de clientes 2 1 BAJO 
Objetivos no claros 2 2 BAJO 
Limitaciones en la 
capacidad de 
producir 
Limitación en la 
producción 
Pérdida de clientes 3 1 Planes de 
contingencia, 
planeación de la 
producción, 
planes de 
auditorías, planes 
de mejora 
continua 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Incumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 3 1 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 1 
MEDIO 
Falta de 
Estandarización 
Estandarización 
de los productos y 
procesos 
Variaciones en los 
productos 
terminados 3 2 Planes de 
contingencia, 
planeación de la 
producción, 
planes de 
auditorías, planes 
de mejora 
continua 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Pérdida de clientes 3 1 MEDIO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
Daños en la MP 3 2 MEDIO 
Perdida de MP 3 2 MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 2 
MEDIO 
Represamiento de 
producto 
Represamiento de 
producto 
Demoras en los 
tiempos de entrega 3 2 
Control de 
producción, 
planeación de la 
producción, 
MEDIO Área 
administrativa y 
producción Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
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Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
programas de 
auditoria y 
revisoría 
MEDIO 
Falta de 
seguimientos de 
los productos 
Falta de 
seguimientos de 
los productos 
Inexistencia de 
planes de auditoria 3 2 
Formatos de 
inspección, 
seguimiento de 
clientes, formatos 
de mejora 
continua 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
No existen formatos 
de documentación 
de productos no 
conformes 3 2 
MEDIO 
Planes de mejora 
continua 
inexistentes 3 2 
MEDIO 
Dificultad en el 
traslado de 
producto 
Traslado de 
productos 
internamente 
Áreas de trabajo 
mal ubicadas 3 2 
Reorganización de 
la planta de 
producción, 
adecuamiento de 
la maquinaria y 
procesos 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Pasillos muy 
pequeños 3 1 
MEDIO 
Baja calidad en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Delimitación de las 
áreas 3 2 
MEDIO 
Daños en los 
productos 3 1 
MEDIO 
Inexistencia del 
control de 
producción 
Falta de 
inspecciones 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
Planes de control 
de producción, 
formatos de 
inspección de 
documentos, 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
Demoras en los 
tiempos de entrega 3 1 
MEDIO 
Pérdida de clientes 3 1 MEDIO 
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Baja competitividad 
en el mercado 3 1 
planes de 
auditoria MEDIO 
Demoras en los 
suministros 
Demoras con los 
materiales 
Demoras en los 
tiempos de entrega 3 2 
Planes de control 
de producción, 
inspección de los 
suministros, 
estandarización 
de los procesos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
producción 
Falta de planeación 
de la producción 3 2 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Desviación de 
procesos y 
procedimientos 
establecidos 
Desviación de 
controles 
establecidos de 
los procesos 
Actividades sin 
control, carencia de 
evidencia objetiva 
del desempeño de 
actividades 
3 1 
Planes de control 
de producción, 
inspección de los 
suministros, 
estandarización 
de los procesos 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
No establecer 
acciones 
correctivas frente 
a las no 
conformidades de 
los productos 
 
Proceso son 
verificación 
oportuna del 
desempeño 3 2 
 MEDIO Área 
administrativa y 
producción 
Carencia de mejora 
continua 3 2 
 MEDIO 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
encargados de las 
áreas 
 
Pérdida de clientes 
3 2 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo 
MEDIO 
Área de 
producción 
Baja calidad en los 
productos 3 2 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 2 
MEDIO 
310 
 
Demora en los 
tiempos de entrega 3 2 
MEDIO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 61. Mapa de Riesgos para el área de Almacén y Distribución 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Almacén y Distribución 
OBJETIVO: 
Identificar los riesgos más probables que se puedan ver en el área de almacenamiento de producto terminado, logística e 
instalación, que pueden afectar la calidad de los productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN POSIBLES CONSECUENCIAS IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO RESPONSABLES 
Factores 
climáticos 
Daños adversos 
causados por el 
medio ambiente 
Perdida de 
productos 
terminados 3 1 
Adecuamiento de 
los espacios, 
planes de 
contingencia, 
control de los 
productos, 
inspecciones de 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Pérdida de clientes 2 1 BAJO 
Deterioro de los 
productos 
terminados 2 1 
BAJO 
Incremento en los 
costos de 
almacenamiento 3 1 
MEDIO 
Incremento en los 
costos de 
distribución 1 1 
BAJO 
Incremento en los 
costos de 
fabricación 1 1 
BAJO 
Manipulación de 
productos 
inadecuados 
Mala manipulación 
de los productos 
Deterioro de los 
productos 
terminados 3 2 
Capacitación del 
personal, planes 
de auditorías, 
MEDIO 
Área comercial, 
almacén y 
logística 
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Perdidas de los 
productos 2 1 
revisión de 
productos antes 
durante y 
después, planes 
de mejora 
continua 
BAJO 
Re fabricación 3 2 MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Incremento de los 
costos de 
fabricación 1 1 
BAJO 
Incremento de los 
costos de 
instalación 2 1 
BAJO 
No existen planes 
de contingencia 
Falta de planes de 
contingencia 
Falta de 
capacitación al 
personal en caso de 
algún error 3 1 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Repetir los 
productos 3 1 MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
baja calidad en los 
a la hora de su 
instalación 2 1 
BAJO 
Pérdida de clientes 1 1 BAJO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
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Lugares 
inadecuados 
Lugares 
inapropiados de 
almacenamiento y 
de donde dejar los 
productos para la 
instalación 
Daños en los 
productos 
terminados 
3 1 Adecuamiento de los espacios, 
planes de 
contingencia, 
control de los 
productos, 
inspecciones de 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
la búsqueda o 
instalación 2 2 
BAJO 
Pérdida de clientes 1 1 BAJO 
Almacén mal 
ubicado 
La ubicación del 
almenen dificulta 
las labores para 
guardar el 
producto 
terminado 
Daños en los 
productos 
terminados 2 1 Re ubicación de la 
organización, 
planes de 
contingencia, 
adecuamiento de 
los espacios 
BAJO 
Área 
administrativa y 
almacén 
Perdida de 
materiales 2 1 BAJO 
baja calidad en los 
a la hora de su 
instalación 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 2 
BAJO 
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Falta de apoyo 
logístico 
 
Demoras en las 
respuestas de 
solicitudes. 
2 1 
Capacitación del 
personal, planes 
de auditorías, 
revisión de 
productos antes 
durante y 
después, planes 
de mejora 
continua, 
contratación del 
personal 
adecuado 
BAJO 
Área 
administrativa y 
logística 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Demoras con las 
instalaciones 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
envíos 2 2 BAJO 
Aumento de costos 
de fabricación por 
daños 2 1 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
la búsqueda o 
instalación 2 2 
BAJO 
Instalaciones mal 
realizadas 
 
Deterioro de los 
productos 
terminados 3 2 
Capacitación del 
personal, planes 
de auditorías, 
revisión de 
productos antes 
durante y 
después, planes 
de mejora 
continua, 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
logística 
Pérdida de clientes 2 1 BAJO 
Ejecución de 
actividades sin 
control, ni 
parámetros 
específicos 3 1 
MEDIO 
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Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
contratación del 
personal 
adecuado BAJO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
Repetir los 
productos 3 1 MEDIO 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
encargados de las 
áreas 
 
Pérdida de clientes 2 2 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo 
BAJO 
Área 
administrativa, 
almacén y 
logística 
Baja calidad en los 
productos 2 2 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 1 
BAJO 
Demora en los 
tiempos de entrega 2 2 
BAJO 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 3 2 
MEDIO 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 62. Mapa de Riesgos para el área Administrativa y Financiera 
MAPA DE RIESGOS 
PROCESO: Gestión administrativa y financiera 
OBJETIVO: 
Identificar los riesgos más probables que se puedan ver en el área administrativa, RRHH y financiera compras y revisión de 
materia prima, que pueden afectar la calidad de los productos en Diseños y Maderas con Estilo. 
RIESGO DESCRIPCIÓN POSIBLES CONSECUENCIAS IMPACTO PROBABILIDAD 
TIPO DE 
CONTROL 
NIVEL DE 
RIESGO RESPONSABLES 
Ingresos por venta 
 
Pérdida de clientes 2 1 Planes de 
contingencia, 
estandarización 
de los procesos, 
planes de 
auditoría y control 
de los procesos y 
operaciones 
BAJO 
Área 
administrativa, 
comercial y 
financiera 
Aumentos 
inesperados de los 
precios de venta 3 1 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 
3 1 
MEDIO 
Incumplimiento de 
las directrices 
definidas por la 
empresa 
Incumplimiento de 
las directrices 
definidas por la 
empresa 
Ambiente laboral 
desfavorable, 
personal 
desfavorable, 
insatisfacción por 
parte de los clientes 2 2 
Capacitación al 
personal en las 
estrategias, 
objetivos y metas 
de la empresa, 
planes de 
auditoria 
BAJO 
Todas las áreas 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Objetivos no claros 2 1 BAJO 
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Pérdida de clientes 1 1 BAJO 
No cumplimiento 
de las metas 
presupuestales 
debido a los 
demás procesos 
No cumplimiento 
de las metas 
presupuestales 
debido a los 
demás procesos 
No cumplimiento de 
las metas 
presupuestales 
debido a los demás 
procesos 3 1 
Planeación de la 
producción, 
adecuado uso de 
los recursos, 
centralización de 
la información, 
políticas de 
comunicación 
MEDIO 
Todas las áreas 
Pérdida de clientes 2 1 BAJO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 MEDIO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Demoras en pasar 
a los procesos 
internos de la 
empresa 2 1 
BAJO 
Aumento de los 
costos 2 1 BAJO 
No establecer las 
acciones para 
eliminar las 
causas de las no 
conformidades 
potenciales 
No establecer las 
acciones para 
eliminar las 
causas de las no 
conformidades 
potenciales 
Falta de 
documentación 2 1 
Centralización de 
la información, 
capacitación al 
personal, 
seguimiento y 
control de los 
productos en los 
BAJO 
Área 
administrativa 
Pérdida de clientes 1 1 BAJO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
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Falta de control 
operacional 3 1 
procesos, 
designación de 
líderes en los 
procesos 
MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 2 1 BAJO 
Baja calidad de los 
productos 3 1 MEDIO 
No hay revisión de 
los documentos 
Desactualizado de 
la información 
Perdida de 
información 3 2 
Centralización de 
la información, 
capacitación al 
personal, 
seguimiento y 
control de la 
información 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Ejecución de 
actividades sin 
control, ni 
parámetros 
específicos 2 1 
BAJO 
Manejo de 
información 
desactualizada sin 
control alguno 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 1 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Información no 
acorde con las 
necesidades 2 1 
BAJO 
Retrasos en las 
entregas 2 1 BAJO 
 Pérdida de clientes 2 1 BAJO Todas las áreas 
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Costos elevados 
de producción 
Baja calidad de los 
productos 3 1 
Planeación de la 
producción, 
adecuado uso de 
los recursos, 
centralización de 
la información, 
políticas de 
comunicación 
MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 1 
BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 MEDIO 
Producción más 
costosa que el 
precio de venta 3 1 
MEDIO 
Personal poco 
capacitado 3 1 MEDIO 
No existen planes 
de contingencia 
Falta de planes de 
contingencia 
Falta de 
capacitación al 
personal en caso de 
algún error 3 2 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Repetir los 
productos 3 1 MEDIO 
baja calidad en los 
a la hora de su 
instalación 3 2 
MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 2 1 
BAJO 
Pérdida de clientes 1 1 BAJO 
Costos elevados d 
fabricación 2 1 BAJO 
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Baja calidad de los 
productos 2 1 BAJO 
Objetivos no claros 2 2 BAJO 
Organización 
interna de la 
empresa 
Falta de orden 
organizacional 
Objetivos no claros 2 2 Establecer líderes, 
organización 
adecuada de los 
puestos de 
trabajo, 
asignación de 
tareas a los 
trabajadores, 
cumplimiento de 
metas con 
seguimiento de 
indicadores 
BAJO 
Área 
administrativa 
Desorden en todas 
las áreas de 
producción 3 2 
MEDIO 
Tiempos ociosos 3 2 MEDIO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 MEDIO 
No hay control de 
los productos y 
procesos 3 2 
MEDIO 
Extemporaneidad 
en la inscripción 
Fuera de tiempo 
en las licitaciones 
Pérdida de clientes 
4 3 
Establecer líderes, 
organización 
adecuada de los 
puestos de 
trabajo, 
asignación de 
tareas a los 
trabajadores, 
cumplimiento de 
metas con 
seguimiento de 
indicadores 
EXTREMO 
Área 
administrativa, 
comercial y 
financiera Perdida de 
contratos 
4 3 
EXTREMO 
Limitación en los 
recursos  
Poca producción 3 1 Asignación de 
recursos, 
MEDIO 
Pérdida de clientes 3 1 MEDIO 
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Baja calidad de los 
productos 3 1 
planeación y 
control de la 
producción, 
capacitación al 
personal 
previamente 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
financiera Baja competitividad en el mercado 
2 1 
BAJO 
Deterioro de la 
información o 
documentación 
inexistente 
Documentación 
enviada 
equivocadamente 
Perdida de 
información 2 1 
Centralización de 
la información, 
capacitación al 
personal, 
seguimiento y 
control de la 
información 
BAJO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Tiempos ociosos 2 1 BAJO 
Baja calidad 2 1 BAJO 
Actividades sin 
control 2 1 BAJO 
Costos elevados 2 1 BAJO 
Demoras en las 
respuestas de 
solicitudes. 2 1 
BAJO 
Asignación 
inadecuada de los 
procesos 3 1 
MEDIO 
Falta de 
compromiso por 
parte de los 
trabajadores 
 
Pérdida de clientes 
2 1 
Capacitaciones, 
planes de 
liderazgo, planes 
de cumplimiento 
de metas 
BAJO 
Área 
administrativa y 
financiera 
Baja calidad en los 
productos 2 1 BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 1 1 BAJO 
Demora en los 
tiempos de entrega 1 1 BAJO 
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Tiempos ociosos en 
algunas áreas 2 2 
BAJO 
No hay revisión de 
los documentos 
Falta de revisión 
de documentación 
Productos de baja 
calidad 2 1 
Formatos de 
inspección, 
actividades 
rutinarias de 
verificación de los 
documentos, 
planes de 
auditorias 
BAJO 
Área 
administrativa y de 
bodega 
Incumplimiento en 
los tiempos de 
entrega 
2 1 
BAJO 
Deterioro de la 
información 
Daños en la 
información 
documentada 
existente 
Perdida de 
información 2 1 
Duplicado de los 
documentos en 
las bases de datos 
BAJO 
Área 
administrativa y de 
bodega 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 1 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
Errores en la 
clasificación y 
ubicación de los 
documentos 
Información mal 
ubicada 
Perdida de 
información 2 1 Duplicado de los 
documentos en 
las bases de 
datos, inspecciona 
rutinaria y planes 
de auditoria 
BAJO 
Área 
administrativa y de 
bodega 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 2 
BAJO 
Demoras en la 
revisión y 
aprobación de 
documentos 
Demora en la 
revisión y 
aprobación de 
Perdida de 
información 1 2 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
BAJO Área 
administrativa, 
bodega y 
comercial 
Ejecución de 
actividades sin 2 2 
BAJO 
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documentos 
elaborados 
control, ni 
parámetros 
específicos 
documentos y 
formatos 
Manejo de 
información 
desactualizada sin 
control alguno 2 1 
BAJO 
Manejo de 
información 
desactualizada sin 
control alguno 2 2 
BAJO 
Información no 
acorde con las 
necesidades 1 2 
BAJO 
Verificación, 
corrección y 
entrega de 
información 1 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de pedidos 
a proveedores 2 2 
BAJO 
Demoras en los 
tiempos de entrega 
a los clientes 2 1 
BAJO 
No se realiza en 
forma oportuna las 
órdenes de pago 
No es posible 
realizar 
contingencia por 
parte del proceso 
 
2 2 
Información 
oportuna en las 
distintas áreas, 
inspección de 
documentos y 
formatos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega y 
proveedores 
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Perdida de 
información 
Documentación 
enviada 
equivocadamente 
Demoras en las 
respuestas de 
solicitudes. 
2 2 
Duplicado de los 
documentos en 
las bases de datos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega, 
proveedores y 
comercial 
Falta de 
documentación 
Documentación 
inexistente 
Tiempos ociosos en 
algunas áreas 1 2 
Formatos de 
inspección, 
creación de 
documento con 
base en los ya 
existentes y 
modificación de 
estos mismos 
BAJO 
Área 
administrativa, 
bodega, 
proveedores y 
comercial 
Pérdida de clientes 1 1 BAJO 
Baja competitividad 
en el mercado 3 1 MEDIO 
Estandarización 
inexistente 3 2 
MEDIO 
Personal Falta de capacitación 
Atrasos en la 
producción 2 1 
Capacitación al 
personal, 
contrataciones 
adecuadas, 
planes de 
cumplimiento de 
metas, planes de 
mejora continua 
de los procesos 
BAJO 
Área 
administrativa y 
RRHH 
Daños en la 
maquinaria 3 1 MEDIO 
Daños en la 
producción 3 1 MEDIO 
Mala percepción de 
los clientes 
respecto a la 
empresa 1 2 
BAJO 
Mal uso de los 
equipos 2 1 BAJO 
Personal limitado 2 1 BAJO 
Accidentes 
laborales 3 1 MEDIO 
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Aumento en los 
costos 1 1 BAJO 
Influencia en las 
auditorias 
 
Consolidación de 
prácticas en la 
selección de áreas 
y procesos a 
controlar 2 3 
Control sobre las 
auditorias, 
revisiones 
periódicas de la 
información 
MEDIO 
Área 
administrativa y 
producción 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Gráfico 30. Gráfico de impacto sobre probabilidad de ocurrencia de los riesgos 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
Como se puede observar según los mapas de riesgos de los procesos internos en 
Diseños y Maderas con Estilo el único que se encuentra en el cuadrante D del 
grafico 30 de impacto sobre probabilidad es el de Administrativa y financiera ya que 
la empresa estaba perdiendo muchos clientes y contratos ya que licitaban fuera del 
tiempo o no cumplían con la documentación requerida por el cliente. En los mapas 
de riesgos se encuentran las medidas de cómo controlar el impacto del riesgo para 
que sea mínimo. Y para tener presente la organización está en plena transición del 
cambio y adaptación de la norma ISO 9001: 2015, por ende, ocurren todavía ciertos 
errores en los que se repercute. 
 
Por ultima conclusión a partir de los riesgos encontrados en Diseños y Maderas con 
Estilo deja al descubierto que el poco control que se realizaba en la empresa antes 
del desarrollo del SGC, dejaba escapar muchos de los clientes potenciales de la 
empresa, razón por la cual no se habían podido tener parámetros exactos de las 
principales consecuencias de la pérdida de clientes y de contratos.  
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2.5  IMPLEMENTACIÓN UN PLAN DE AUDITORÍA INTERNA PARA EL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE CALIDAD EN DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO. 
 
Con el objetivo de cumplir con el SGC se hace necesario que se haga uso de 
auditorías que garanticen el buen funcionamiento interno de Diseños y Maderas con 
Estilo, con satisfacer las necesidades de los clientes, con el buen cumplimiento de 
la calidad de nuestros productos y servicios. 
 
La auditoría que se realizó los días 20, 21 y 22 de junio del año 2017 se hizo con el 
fin de identificar como iba el proceso de seguimiento del SGC que se estaba 
desarrollando en Diseños y Maderas con Estilo. Como primera medida se 
establecen el Programa de Auditorías Internas (Ver tabla 63 formato FT-PT-10-11 
Programa de auditorías internas), donde se dictaminan cuáles serán los propósitos 
de las auditorías internas de la empresa y en que fechas se tienen que desarrollar. 
 
Con el fin de garantizar el cumplimiento del programa de auditorías internas se 
desarrolló la primera auditoria interna los días 20, 21 y 22 de junio del año 2017, se 
diligencia el formato de plan de auditorías para Diseños y Maderas con Estilo (Ver 
tabla 64 formato FT-PT-10-10. Plan de auditoria), en este se realiza un breve estudio 
de las actividades que se van a desarrollar en los días pertinentes a la auditoria con 
sus horarios establecidos y quienes estarían a cargo de estas. 
 
Para cumplimiento con el plan de auditorías planteado en la empresa se diligencian 
las listas de chequeo correspondientes a cada proceso interno de la empresa, con 
el fin de identificar en que se está cumpliendo o en que no. Para este caso (Ver 
tablas 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71 y 72 correspondientes a cada lista de chaqueo de 
cada área requerida para la auditoria). Lo que se pudo encontrar a partir de 
diligenciar las listas de chequeo es que la empresa está en pleno procesos de 
transición del SGC hay muchas cosas por mejorar, pero otras que han ido 
mejorando gracias al desarrollo del SGC que se ha venido realizando en la empresa. 
 
Para dar como terminado el programa de auditoria realizado en la empresa Diseños 
y Maderas con Estilo el día 22 de junio del año 2017 se realiza una breve 
conferencia de lo que se encontró en la auditoria, como se evidencia en las 
imágenes (Ver figuras 15 a las 22 evidencias fotográficas del control auditoria), y 
para que quedara de forma más clara para la empresa de los hallazgos encontrados 
durante la auditoria se le hace entrega de un informe de auditoría (Ver tabla 73 
formato FT-PT-10-1. Informe de auditorías). La transición del desarrollo del SGC en 
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la empresa se ha visto una gran mejoría en aspectos muy objetivos que haces llegar 
a cumplir las metas y objetivos internos de la organización. 
 
Tabla 63. Programa de auditorías internas establecido para Diseños y Maderas con Estilo 
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Fuente: Autores, 201 
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Tabla 64. Plan de auditorías establecido para Diseños y Maderas con Estilo 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 65. Lista de chequeo alcance y seguimiento del SGC 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 66. Lista de chequeo alcance y seguimiento del SGC 
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Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
 
 
 
334 
 
Tabla 67. Lista de chequeo Gerencia 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 68. Lista de chequeo seguimiento y medición 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 69. Lista de chequeo RRHH 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 70. Lista de chequeo diseño, desarrollo y cambio 
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Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
 
339 
 
Tabla 71. Lista de chequeo producto no conforme y acciones correctivas 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 72. Lista de chequeo Recursos 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Figura 15. Foto vista general de la planta 
 
Fuente: Autores, 2017 
Figura 16. Foto vista general primera planta 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Figura 17. Foto area de distribucion y cargue y descargue  
 
Fuente: Autores, 2017 
Figura 18. Foto almacén de materia prima 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Figura 19. Foto área de corte  
 
Fuente: Autores, 2017 
Figura 20. Foto área de lijado 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Figura 21. Foto área de pintura 
 
Fuente: Autores, 2017 
Figura 22. Foto almacén de producto terminado 
 
Fuente: Autores, 2017 
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Figura 23. Foto verificación de cumplimiento de manuales de calidad 
                
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
Figura 24. Foto verificación de documentos del SGC 
                
Fuente: Autores, 2017 
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Tabla 73. Informe de auditoría interna para Diseños y Maderas con Estilo 
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Fuente: Autores, 2017 
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2.6 ANÁLISIS FINANCIERO 
 
Debido a la naturaleza comercial de DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO, el 
objetivo primario es obtener ganancias sobre la actividad desarrollada de manera 
sostenible y progresiva en el tiempo.  
 
Para la consideración de la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, 
basada en este proyecto, la empresa necesita conocer los costos aproximados de 
esta implementación además de una aproximación de ingresos que generaría una 
certificación en la norma ISO 9001:2015, que como se explicó en la justificación del 
proyecto, traerá beneficios organizacionales y comerciales a la empresa una vez se 
certifique, lo cual se traduce en mayores ingresos para la compañía.  
 
Por lo anterior se presenta este estudio financiero de costo-beneficio para 
establecer la rentabilidad y viabilidad financiera de la implementación del proyecto. 
Para determinar lo anterior se deben contabilizar los siguientes costos: 
 
2.6.1 Costos de calidad 
 
Los costos de calidad son aquellos en los que incurre la compañía para asegurar la 
calidad en su producto, antes y después de fabricar el producto. Están divididos en 
dos subgrupos:  
 
 Costos de prevención: Son los que la empresa asume para asegurar la 
calidad durante el proceso de fabricación de producto, previo a que este sea 
terminado para evitar la no calidad en el producto final. (Ej. mantenimiento 
preventivo, selección de materiales y proveedores, capacitaciones al 
personal etc.)  
 
 Costos de evaluación: Corresponden a los que la empresa debe asumir para 
detectar fallas y posibles defectos que tenga el producto una vez terminado 
completamente, con el propósito de no entregar al cliente productos que no 
vayan a satisfacer sus necesidades o que puedan no cumplir los 
requerimientos especificados.  
 
2.6.2 Costos de no calidad 
 
Los costos de no calidad o conformidad son aquellos que la empresa debe asumir 
por cualquier falla que pueda tener el producto terminado o incumplimientos de 
requerimientos del cliente. También están divididos en dos subgrupos:  
 
 Costos de fallas internas: Estos costos son los que la empresa asume cuando 
se detectan fallas en el producto gracias a las evaluaciones hechas para el 
aseguramiento de la calidad, antes de entregarle al cliente el producto que 
ha adquirido. (Ej. Hallazgos en chequeos y controles de calidad, los que se 
traduzcan en reprocesos, pérdidas de material o horas hombre) 
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 Costos de fallas externas: Son los que se asumen una vez el producto ha 
sido entregado al cliente y este detecta o manifiesta una inconformidad en el 
mismo. (Ej. Garantías, soporte técnico, devoluciones, etc.)  
 
2.6.3 Costos asociados  
 
Como se explicó anteriormente, es necesario contabilizar los costos para posibilitar 
el análisis contable y financiero del proyecto, dado que inicialmente habrá una 
inversión por parte de la empresa para la implementación del sistema de gestión de 
calidad y así aspirar a la acreditación, se presentan los costos en un orden 
aproximado de las fases de implementación, donde se inicia por el compromiso de 
la dirección como pilar fundamental de integración de la calidad en la empresa, y 
sin los cuales no se cuenta con los permisos o recursos necesarios. Posteriormente 
el desarrollo de costos de los recursos necesarios para el SGC, capacitaciones y 
sensibilizaciones que permiten transmitir a todos los empleados e involucrados los 
objetivos y cultura necesarios para la toma de conciencia, responsables de 
implementar y mantenimiento del sistema, y mejora continua del sistema, lo que 
permite la evolución y mejoramiento de fallas detectadas sobre la marcha. 
 
 
2.6.4 Contabilización de costos de implementación del sistema de gestión de 
calidad en DISEÑOS Y MADERAS CON ESTILO 
 
 Costos de implementación del sistema de gestión de calidad  
 
En la tabla 74 se presenta la estimación basada en cotizaciones y proyectos 
similares en empresas de una magnitud son los que debe asumir la empresa para 
la implementación inicial del Sistema de Gestión de Calidad, una vez implementado 
habrá costos de mantenimiento del sistema, presentados posteriormente. En este 
rubro se incluyen costos de papelería capacitación y sensibilización claves para 
comenzar la implantación en la cultura organizacional de la calidad, consultorías y 
auditorías externas por empresas con experiencia que apoyen el proceso de 
certificación previo a las auditorias por parte del ente que certifica.  
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Tabla 74. Estimación de los costos de implementación del SGC 
 
 
Fuente: Autores, 2017.  
 
Una vez desarrollado e implementado el sistema se estimaron los costos de calidad, 
los cuales como se explicó anteriormente son los que se deben asumir cuando el 
SGC esté en marcha y representan la planificación anual, mantenimiento y análisis 
de la información que se pueda extraer de los procesos de la empresa para el 
mejoramiento continuo, los costos presentados son de prevención (Ver tabla 75) y 
evaluación (Ver tabla 76), los cuajes conjuntamente serían los costos de calidad.  
 
 
 
 
IMPLEMENTACIÓN RECURSOS COSTO ESTIMADO COSTO ACUMULADO
Papelería 25.000,00$              25.000,00$                   
Implementos de oficina 35.000,00$              60.000,00$                   
Publicaciones 250.000,00$           310.000,00$                 
Capacitaciones 
3 Jornadas de Capacitación 
para 30 empleados 750.000,00$           1.060.000,00$             
Responsable de la calidad Director de calidad 2.100.000,00$        3.160.000,00$             
Sensibilización de la 
organización
Publicaciones y charlas 
comunicativas 500.000,00$           3.660.000,00$             
Implementación de acciones 
preventivas y correctivas 
(activos fijos) 3.400.000,00$        7.060.000,00$             
Auditorías Internas para 
revisión y requisitos de la 
norma 850.000,00$           7.910.000,00$             
Auditorías externas 4.100.000,00$        12.010.000,00$           
Consultorías (4 horas) 2.200.000,00$        14.210.000,00$           
Certificación 7.000.000,00$        21.210.000,00$           
Compra de actualizaciones y 
normas para la mejora 
continua 85.000,00$              21.295.000,00$           
Impresiones/fotocopias 25.000,00$              21.320.000,00$           
Auditoria Interna 550.000,00$           21.870.000,00$           
Producción
Estudios de tiempos y 
movimientos 1.200.000,00$        23.070.000,00$           
Verificación y validación 
Certificación 
Mejora continua 
COSTOS DE IMPLEMENTACIÓN SGC
Direccionamiento estratégico 
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Tabla 75. Costos preventivos de calidad 
 
 
Fuente: Autores, 2017.  
 
Tabla 76. Costos de evaluación de calidad 
 
 
Fuente: Autores, 2017.  
 
Para contrastar los costos de calidad, y visualizar cuantitativamente los beneficios 
que trae la implementación del SGC se estiman los costos de no calidad, los cuales 
son los que la empresa debe asumir anualmente por defectos, devoluciones, 
correcciones, garantías y todos los demás tipos de responsabilidad que la empresa 
tiene que costear debido a imperfecciones, defectos y requisitos incumplidos en sus 
productos. Estos están divididos en costos de fallas internas (defectos detectados 
Planificación de la prevención Recurso Costo estimado Costo acumulado
40 H.H encargado 560.000,00$           560.000,00$                 
Implementos de oficina 45.000,00$              605.000,00$                 
Socializaciones 360.000,00$           965.000,00$                 
Ejecución 550.000,00$           1.515.000,00$             
Recursos de oficina 35.000,00$              1.550.000,00$             
Mantenimiento de la 
prevención Recurso Costo estimado Costo acumulado
Capacitación y sensibilización 3 Jornadas 750.000,00$           2.300.000,00$             
Mantenimiento y calibración 
de equipos 
Mantenimiento preventivo 
periódico general 1.200.000,00$        3.500.000,00$             
Evaluación y selección de 
proveedores y materiales
Investigación y análisis del 
mercado 360.000,00$           3.860.000,00$             
Costos de calidad - Costos de prevención
Planificación del SGC
Planificación de la prevención Recurso Costo estimado Costo acumulado
5 H.H encargado 86.000,00$              86.000,00$                   
Implementos de oficina 15.000,00$              101.000,00$                 
Consultoría 750.000,00$           851.000,00$                 
Ejecución 550.000,00$           1.401.000,00$             
Medición y evaluación de 
calidad en el producto Recurso Costo estimado Costo acumulado
Capacitación y sensibilización Jornada 250.000,00$           1.651.000,00$             
Inspección y medición del 
producto
Creación puesto de control 
de calidad 1.200.000,00$        2.851.000,00$             
Recolección y análisis de 
resultados de inspección 
periódicos
Análisis estadístico  (20 H.H)
260.000,00$           3.111.000,00$             
Auditorias de calidad
Costos de calidad - Costos de evaluación
Planificación de auditorias 
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antes de entregar el producto al cliente) (Ver tabla 77) y fallas externas (defectos 
detectados por el cliente los cuales, perjudican la imagen de los productos de la 
empresa en el mercado) (Ver tabla 78).  
 
Tabla 77. Costos de no calidad de fallas internas 
 
 
Fuente: Autores, 2017.  
 
Tabla 78. Costos de no calidad de fallas externas 
 
 
 
En la tabla 79, se puede observar el consolidado de costos de calidad y no calidad 
anual, con los cuales se obtiene una idea de los beneficios financieros de tener 
calidad implantada en procesos y productos de la empresa.  
 
Tabla 79. Consolidado de costos de calidad y no calidad 
 
  
Fuente: Autores, 2017.  
Concepto Costo estimado Costo acumulado
Correcciones en producto 
terminado 430.000,00$                                 430.000,00$           
Pérdida de material 150.000,00$                                 580.000,00$           
Correcciones en diseño 360.000,00$                                 940.000,00$           
Horas extra no programadas 1.240.000,00$                              2.180.000,00$        
Reemplazo de equipos 7.000.000,00$                              9.180.000,00$        
Costos de no calidad - Costos de fallas internas
Concepto Costo estimado Costo acumulado
Garantías 4.800.000,00$                              4.800.000,00$        
Devoluciones 250.000,00$                                 5.050.000,00$        
Procesamiento quejas y 
reclamos (15 H.H) 210.000,00$                                 5.260.000,00$        
Costos de no calidad - Costos de fallas externas
Costos de prevención 3.860.000,00$                              
Costos de evaluación 3.111.000,00$                              
Total costos de calidad 6.971.000,00$                              
Fallas internas 9.180.000,00$                              
Fallas externas 5.260.000,00$                              
Total costos de no calidad 14.440.000,00$                           
COSTOS DE CALIDAD ANUALES
COSTOS DE NO CALIDAD ANUALES
353 
 
Para el análisis financiero (Ver tabla 80) se realizó un flujo de caja que involucra la 
inversión inicial de los costos de implementación e inversión anual en costos de 
calidad tomados como ingresos, costos de no calidad como egresos y se presenta 
el ahorro anual gracias a la calidad, lo cual resta anualmente de la inversión inicial. 
Se presentan tres escenarios en los cuales varía la tasa de descuento, que se utiliza 
para calcular el valor presente neto del proyecto, está entre el 5 y 8 % anual, que 
es lo que el mercado bancario ofrece al momento de este proyecto. 
 
En los tres escenarios se muestran indicadores favorables, debido al ahorro en 
calidad, que recupera la inversión inicial en los primeros cuatro años pese a los 
costos de calidad, la diferencia entre costos de calidad y no calidad, seguirá siendo 
favorable y esto hace que el proyecto sea viable financieramente para la empresa.  
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Tabla 80. Flujo de caja para Diseños y Maderas con Estilo 
 
Fuente: Autores, 2017 
 
 
 
TASA DTO 8%
AÑO
COSTOS DE 
IMPLEMENTACIÓN
COSTOS DE 
PREVENCIÓN
COSTOS DE 
EVALUACIÓN
COSTOS DE CALIDAD 
COSTOS FALLAS 
INTERNAS
COSTOS FALLAS 
EXTERNAS
COSTOS DE NO 
CALIDAD
AHORRO EN 
CALIDAD
RESULTADO 
ANUAL 
0  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00  -                              
1 23.070.000,00$                            $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (15.601.000,00)        
2 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (8.132.000,00)          
3 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (663.000,00)              
4 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       6.806.000,00            
5 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$                  14.275.000,00 
6 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       21.744.000,00         
VPN $ 5.997.024,31 TIR 15,35%
Indicadores primer escenario
Escenarios de inversión 
Primer Escenario 
TASA DTO 7%
AÑO
COSTOS DE 
IMPLEMENTACIÓN
COSTOS DE 
PREVENCIÓN
COSTOS DE 
EVALUACIÓN
COSTOS DE CALIDAD 
COSTOS FALLAS 
INTERNAS
COSTOS FALLAS 
EXTERNAS
COSTOS DE NO 
CALIDAD
AHORRO EN 
CALIDAD
RESULTADO 
ANUAL 
0  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 14.440.000,00$     -                              
1 23.070.000,00$                            $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (15.601.000,00)        
2 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (8.132.000,00)          
3 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (663.000,00)              
4 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       6.806.000,00            
5 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       14.275.000,00         
6 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       21.744.000,00         
VPN $ 7.135.238,11 TIR 15,35%
Segundo Escenario 
Indicadores segundo escenario
TASA DTO 5%
AÑO
COSTOS DE 
IMPLEMENTACIÓN
COSTOS DE 
PREVENCIÓN
COSTOS DE 
EVALUACIÓN
COSTOS DE CALIDAD 
COSTOS FALLAS 
INTERNAS
COSTOS FALLAS 
EXTERNAS
COSTOS DE NO 
CALIDAD
AHORRO EN 
CALIDAD
RESULTADO 
ANUAL 
0  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 14.440.000,00$     -                              
1 23.070.000,00$                            $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (15.601.000,00)        
2 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (8.132.000,00)          
3 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       (663.000,00)              
4 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       6.806.000,00            
5 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       14.275.000,00         
6 -$                                                 $        3.860.000,00  $             3.111.000,00  $             6.971.000,00  $         9.180.000,00  $                   5.260.000,00  $                 14.440.000,00 7.469.000,00$       21.744.000,00         
VPN $ 9.717.212,73 TIR 15,35%
Indicadores tercer escenario
Tercer Escenario 
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3. MATERIAL COMPLEMENTARIO 
3.1. CONCLUSIONES 
 
Del desarrollo del diagnóstico inicial se encontró que la empresa cuenta con 
problemas que generan inconformidad en los clientes, siendo los más relevantes 
las fallas en diseños y requerimientos en los productos.  
Con la documentación se concluye que la empresa tenía falencias en cuanto a 
la caracterización de sus procesos, responsables y demás requerimientos que 
tiene la norma en cuanto a ciertos numerales que se resaltaron en el diagnóstico 
para darles una solución priorizada.  
Las herramientas estadísticas desplegadas aseguran la trazabilidad y control 
cuantitativo sobre los procesos y además cuando el proceso muestre tendencias 
a un defecto o exceso de la variable a medir.  
El análisis financiero permitió establecer la viabilidad económica de la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad al cuantificar cuanto sería la 
inversión inicial y el mantenimiento del sistema, contra las utilidades extra que 
puede tener la empresa y el ahorro en calidad durante el tiempo.    
 
3.2. RECOMENDACIONES 
 
Se recomienda a Diseños y Maderas con Estilo, estudiar la implementación del 
presente proyecto y poder incluir el Sistema de Gestión de Calidad en la empresa 
a fin de aspirar a una certificación en la norma 
La herramienta estadística que se ha desarrollado para este proyecto y la 
medición continua del sistema de gestión de calidad debe ser mantenida, 
modificada, o actualizada según sea necesario en el transcurso del tiempo.  
El mapa de riesgos también se debe mantener actualizado según cambie el 
contexto, tamaño y organización de la empresa, debido a que, si esta disminuye 
sus riesgos más relevantes, pueden disminuir los demás.   
La dirección de Diseños y Maderas con Estilo se debe comprometer con el 
mantenimiento y mejora continua del SGC, debido a los constantes cambios que 
sufre la empresa, la norma y el mercado esta se debe mantener a la vanguardia 
y dar soporte y evolución a su Sistema.  
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